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 La investigación titulada “Balanced Scorecard y el Planeamiento Estratégico 
Institucional como herramienta de gestión para el centro de salud Calcuta-Lima, 2019” tuvo 
como objetivo general proponer el diseño del planeamiento estratégico institucional basado 
en el Balanced Scorecard para el centro de salud Calcuta-Lima, 2019. 
 
 Se desarrolló la investigación bajo el enfoque cuantitativo; según su finalidad fue de 
tipo básica con un nivel descriptivo-correlacional; diseño no experimental con corte 
transversal; la muestra estuvo conformada por 80 personas entre médicos, enfermeras, 
personal auxiliar médico y administrativo del centro de salud Calcuta-Lima, 2019. Se aplicó 
la técnica de la encuesta con cuestionario tipo escala de Likert para las variables balanced 
scorecard y planeamiento estratégico. Los instrumentos de medición de ambas variables 
fueron sometidos a validez y confiabilidad.  
 
  Se hizo la prueba de normalidad a las variables balanced scorecard y planeamiento 
estratégico y ambas tienen distribución normal, se aplicó el estadístico Pearson lo cual 
determinó la existencia de una correlación directa y significativa entre ambas variables con 
un coeficiente de Rp= 0,567, lo cual indicó una correlación moderada, con un nivel de 
significancia de α = .005 y p = 0.000.   
 
 












 The research entitled “Balanced Scorecard and Institutional Strategic Planning as 
a management tool for the Calcuta-Lima health center, 2019” had as a general objective to 
propose the design of the institutional strategic planning based on the Balanced Scorecard 
for the Calcutta-Lima health center, 2019. 
 The research was developed under the quantitative approach; according to its purpose 
it was of a basic type with a descriptive-correlational level; non-experimental design with 
cross section; The sample consisted of 80 people including physicians, nurses, medical and 
administrative auxiliary personnel of the Calcutta-Lima health center, 2019. The survey 
technique was applied with a Likert scale questionnaire for the variables balanced scorecard 
and strategic planning. The instruments of measurement of both variables were subjected to 
validity and reliability. 
 The normality test was performed on the variables balanced scorecard and strategic 
planning and both have normal distribution, the Pearson statistic was applied which 
determined the existence of a direct and significant correlation between both variables with 
a coefficient of Rp = 0.567, which indicated a moderate correlation, with a level of 
significance of α =0.05 and p = 0.000. 
 





















































Debido a las deficiencias y baja aceptación de los servicios de salud de parte del 
sector público, el planeamiento estratégico como herramienta de gestión nos sirve para 
identificar los puntos críticos, esta herramienta nos permite que las mejoras en el servicio 
público, se realicen de manera sostenible en el tiempo. (Vargas, 2018). 
Según Mendoza, J. (2015) El balanced scorecard (BSC) nos sirve para relacionar una 
estrategia con ideas que expresa coherencia y sea entendible. El BSC presenta una 
metodología amplia relacionando la estrategia de la institución en acción. 
Para Sainz De Vicuña, J. (2012), El planeamiento estratégico, es el plan maestro de 
la organización, donde la alta dirección acoge las decisiones estratégicas formulado “hoy” 
en relación a lo que se hará en el mediano o largo plazo; para lograr más competitividad, 
satisfaciendo las expectativas de la organización. 
En el plano internacional, se realizaron las siguientes investigaciones: 
Grajales, J. y Maldonado, L. (2015). Realizaron investigación sobre el balanced 
scorecard (BSC) para una empresa en Colombia. La problemática era que no había una 
herramienta para medir las actividades de la empresa. El objetivo fue formular el BSC, para 
medir las estrategias previstas de la organización. La investigación fue no experimental. 
Concluyó: a) Se corroboró que faltan indicadores que evalúen las medidas de control b) Se 
identificó los procesos internos para tomar decisiones respecto a las metas. 
Esteves, J. y Ramos, O. (2013). Realizaron una investigación sobre la aplicación del 
balanced scorecard (BSC) a una facultad de una universidad de Guayaquil, Ecuador. El 
problema principal era la carencia de un instrumento que fortalezca la planificación 
estratégica, el objetivo fue proponer implementar el BSC en la facultad antes mencionada, 
cuya finalidad fue hacer operativo el plan estratégico de la facultad, la investigación fue del 
tipo no experimental. Las conclusiones fueron: a) para el análisis beneficio-costo, se acepta 
la implementación del BSC. b) se observó la importancia del BSC, con las cuatro 
perspectivas que lo integran. c) se usó el análisis retrospectivo para ver el alcance del BSC. 
Quintana, G. (2015). Realizó una investigación sobre una empresa para ver la 
fiscalización de la gestión financiera respaldado en el balanced scorecard (BSC) Aragua, 
Venezuela. La problemática surge cuando no hay una herramienta basado en indicadores 
para el control de la gestión financiera. El objetivo fue observar el control de gestión 
financiera, instalado el BSC, la investigación fue no experimental. Las conclusiones fueron: 
a) El BSC formula una secuencia de instrumentos para llegar al éxito competitivo, creando 
una interrelación entre la estrategia y la misión. b) se debe divulgar la visión para que cada 
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empleado se identifique con sus labores actividades cotidianas. c) el BSC establece metas 
estratégicas donde la organización logre de los objetivos deseados.  
A nivel nacional, Se han realizado las siguientes investigaciones: 
Marchand, W. (2013), Realizó una investigación para una universidad de la selva 
sobre la implementación del balanced scorecard (BSC) como metodología de gestión 
estratégica del TIC. Piura, Perú. El problema central es que falta una metodología para el 
control de la gestión estratégica. Objetivo de la investigación fue implementar la 
metodología del BSC como gestión estratégica del Tic. Tipo de investigación fue no 
experimental. Se llegó a las conclusiones: a) Se debe reconocer los indicadores para llegar a 
los objetivos de Tic y que estos a la vez se alinean con los objetivos estratégicos de la 
universidad; para así mantener actualizado el balanced scorecard.  
Mendoza, J. (2015). Realizó una investigación sobre el balanced scorecard (BSC) 
que sea aplicado en el proceso de gestión de una empresa. Trujillo, Perú. La problemática 
encontrada era que las metas no se cumplían en el área de procesos por una mala gestión. El 
objetivo fue aumentar la eficiencia de los procesos de gestión aplicando BSC. Tipo de diseño 
fue experimental. Las conclusiones fueron: a) La aplicación del BSC mejoró el incremento 
del valor, disminuyendo los costos, buena atención al cliente. b) Por medio del BSC se 
monitoreó los desempeños de los instrumentos mediante las cuatro perspectivas. c) Con los 
indicadores elaborados se midió el desempeño y los objetivos estratégicos. d) Al 
implementarse la estructura de los indicadores de gestión se alineó los objetivos a la 
estrategia corporativa. La investigación se enfocó al desarrollo de indicadores de gestión. 
Lizana, G. (2012). Realizó una investigación para una empresa de saneamiento sobre 
la aplicación del balanced scorecard (BSC) para que mejore la eficiencia en la gestión 
comercial. Lima, Perú.  El problema principal era que el área comercial no visualizaba 
gestión de ratios de eficiencia. El objetivo del estudio fue que importante es aplicar el BSC 
para que la eficiencia en la gestión comercial sea mejor. El tipo de estudio fue correlacional, 
llego a las conclusiones: a) Al aplicarse el BSC, esta permite que se elabore el mapa 
estratégico identificando las estrategias que se conectan con las cuatro perspectivas del BSC 
para conseguir los objetivos estratégicos. b) Con el BSC, permitió que las estrategias logren 
de los objetivos estratégicos mediante los planes de acción. 
A nivel Local, se han realizado investigaciones: 
Carranza, B. & Chanduvi, J. (2013). Realizaron una investigación para una 
institución educativa que propone al balanced scorecard (BSC) para que mida el 
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planeamiento estratégico de dicha institución. El problema se centra en que no existe una 
metodología para medir el planeamiento estratégico de la institución. El objetivo fue la 
implementación del BSC para medir el planeamiento estratégico de la institución, el tipo de 
investigación fue descriptivo-propositivo, diseño no experimental. Se llegó a la conclusión 
de que en la institución no tiene un instrumento que mida la evolución del planeamiento 
estratégico institucional, tal como el balanced scorecard. Además según el resultado el 80% 
de las encuestas saben del incremento y la distribución de los ingresos (perspectiva 
financiera) de la institución educativa, recomendó implementar un balanced scorecard que 
mida la eficiencia y la evolución del planeamiento estratégico, de tal forma que se logre con 
éxito los principales objetivos a través de un control adecuado.   
Coronado, K. y Sipión, C. (2011). Realizo una investigación sobre la evaluación de 
una empresa privada aplicando el balanced scorecard como modelo de gestión 
administrativa. Chiclayo, Perú.  Se identificó como problemática una deficiente evaluación 
organizacional ya que el personal no cuenta con una herramienta de gestión para evaluar el 
desempeño institucional.  El objetivo, aumentar la calidad de gestión del personal en las 
diferentes secciones dentro la empresa, se realizó una investigación de tipo explicativa, 
donde se consideraron un total de 30 colaboradores conformados por trabajadores y clientes, 
los resultados fueron que más del 70% afirman la buena gestión empresarial tanto en 
motivación, creatividad, liderazgo, toma de iniciativa y estrategias; y al mismo tiempo de la 
importante implementación de la propuesta diseñada. Concluye que los elementos (cuatro 
perspectivas del BSC) pueden ser desarrollados ampliamente hasta generar estrategias, 
logrando que cumplan sus objetivos y metas organizacionales. 
Sosa, M. (2016). Realizó una investigación para una institución educativa 
proponiendo un planeamiento estratégico y balanced scorecard para mejorar la gestion 
institucional. Lima. El problema central es que la institución educativa no cuenta con un 
planeamiento estratégico que contenga indicadores que mejore la organización. El objetivo 
fue, elaborar el planeamiento estratégico y el BSC para mejorar la gestión en la organización 
educativa. El tipo de estudio fue descriptivo, se utilizó la propuesta de un planeamiento 
estratégico y mediante el uso de los indicadores de las cuatro perspectivas empleadas, y los 
objetivos, se concretó todo el BSC. Para determinar la estrategia, del análisis FODA, entre 
otras. Concluye que la institución no cuenta con un planeamiento estratégico. Recomendó a 
la organización implemente el BSC como la herramienta para cumplir con los estrategias y 
mejorar el servicio educativo para así ser más competitivos.  
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Sobre la problemática, según la Dirección Regional de Salud (DIRESA) de Lima 
tenía a fines de los 2017 problemas de gestión en la planificación, conducción y control. El 
proceso de planificación que tenían generaba un plan operativo institucional, pero disponible 
sólo para la DIRESA; dejando a los establecimientos de salud sin la única herramienta que 
pudiera orientar su accionar. En cuanto a la evaluación y control de la gestión, sólo se 
evaluaba y monitorizaba en este nivel. Algunos centros de salud no cuentan con planes 
estratégicos, otros si y este es el caso del centro de salud Calcuta tiene un plan de desarrollo, 
que no están bien definidos los planes estrategias, objetivos y metas. El planeamiento 
estratégico para su evaluación y monitoreo se apoya en la herramienta más efectiva el 
Balanced Scorecard (BSC), este mostrará los avances de las metas para el logro del 
mejoramiento de la organización. El presente estudio determinará el nivel de planeamiento 
estratégico existentes y la posible implementación del BSC al centro de salud Calcuta. 
Balanced Scorecard. Lizana, G. (2012). Es una metodología de gestión, que nos 
permite que las estrategias de la institución (centro de salud), traduzcan la misión y estrategia 
en objetivos e indicadores; usando las cuatro perspectivas: financiera, de clientes, de 
procesos internos, de aprendizaje y crecimiento, generando un procedimiento perpetuo y que 
la visión sea claro, que los involucrados tengan el conocimiento de la misma.  
Dimensiones del balanced scorecard:  
Dimensión 1: Perspectiva financiera. Lizana, G. (2012). Se refiere al aumento y 
que los capitales invertidos sean rentables para las entidades, y que los objetivos se cumplan 
con otros activos financieros. 
Dimensión 2: Perspectiva de clientes. Lizana, G. (2012). Se refiere a cómo crear 
valor hacia los usuarios y cómo satisfacer la demanda y que los usuarios obtén pagando por 
el servicio. O sea satisfacer a los clientes, con menos reclamaciones.  
Dimensión 3: Perspectiva de procesos internos. Lizana, G. (2012). Ver que 
procesos crean valor hacia los clientes y satisfacen a los inversionistas. Se identifican los 
procesos en la institución (centro de salud), utilizando la "Cadena de Valor" de Porter, y que 
procesos van a generar valor.   
Dimensión 4: Perspectiva de aprendizaje y crecimiento. Lizana, G. (2012). Admite 
a la institución (centro de salud) renovar su capacidad a una perpetuidad hacia una existencia 
perdurable, considerando mantener y desarrollar nuevas técnicas y como sostener la eficacia 
y el alto rendimiento en los procesos. Como la capacitación e innovación del personal, 
organización en técnicas del aprendizaje.   
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Planeamiento Estratégico. Valenzuela, E. (2013). Indica que es un instrumento de 
gestion que faculta a las instituciones se preparen para afrontar las ocurrencias que se 
presentaran en el mañana prepararse para enfrentar las situaciones que se presentaran en el 
futuro, orientando sus metas realistas de desempeño 
Dimensiones del planeamiento estratégico:  
Dimensión 1: Misión. Valenzuela, E. (2013). Es la razón ser de la organización, que 
es lo que busca, que productos o servicios ofrece y cuál es su fin. 
 Dimensión 2: Visión. Valenzuela, E. (2013). Al llevar a cabo un diagnostico interno 
y externo de una institución, esta hace que el planeamiento estratégico sea exitoso, logrando 
una visión de largo plazo y respondiendo a la pregunta que queremos ser.  
Dimensión 3. Objetivos. Valenzuela, E. (2013). Cumplimiento de las visiones en el 
desempeño organizacional y el futuro en los escenarios del mercado.  
Dimensión 4. Estrategias. Valenzuela, E. (2013). Es la ruta a seguir para llagar a los 
objetivos deseados. 
Dimensión 5. Metas. Valenzuela, E. (2013). Es lo que puede suceder a través del 
tiempo, si las metas están bien elaboradas los objetivos se concretaran y fijaran prioridades. 
Dimensión 6. FODA. Valenzuela, E. (2013). Son instrumentos que analizan el 
entorno, decidiendo que estrategias le convienen a una organización las más usadas es la 
matriz FODA. Fortalezas: características que nos hacen ser superiores a nuestros 
competidores. Oportunidades: es el privilegio que tiene la institución en cumplir con las 
exigencias de los mercados. Debilidades: características de la institución que sea inferior a 
la competencia. Amenazas: al querer cumplir la misión con el mercado estamos en una 
posición desfavorable frente a nuestros competidores. 
Justificación Teórica. Se justifica teóricamente ya que según, Valda, J. (2011), el 
balanced scorecard es una metodología de gestión que nos permite traducir la estrategia en 
objetivos, que con el uso de indicadores y planes de acción facultan que se alinean con el 
comportamiento de la organización. Y según Ramírez, J. (2017), planeamiento estratégico 
es un conjunto de actividades para elaborar una metodología en el desarrollo de la 
formulación, y analiza al entorno interno y externo para determinar qué objetivos, 
establecidas en las estrategias sean alineadas a la misión y visión.   
Justificación Práctica. Lo que se busca es utilizar una herramienta como el 
planeamiento estratégico basado en el balanced scorecard para lograr los beneficios, 
competitividad y buen servicio, y aplicarlo en el centro de salud Calcuta. 
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Justificación Metodológica. Primero se identificó la problemática existente en el 
centro de salud, En seguida se formuló las hipótesis; después se estableció los planes por 
medio de los objetivos, formulándose respecto a las variables e indicadores, el sustento es 
una metodología de investigación básica, descriptivo correlacional, no experimental, corte 
transversal, y el método hipotético deductivo, se tomó una muestra de la población, se usó 
instrumentos para recopilar, analizar e interpretar la información. En base a esto se elaboró 
cuestionarios de ambas variables que demostraron validez y confiabilidad. 
Se formuló el siguiente problema general: ¿Cuál es la relación entre el balanced 
scorecard y el planeamiento estratégico del centro de salud Calcuta, Lima-2019? y los 
problemas específicos: 1) ¿Cómo la perspectiva financiera se relaciona con el planeamiento 
estratégico del centro de salud Calcuta, Lima-2019?, 2) ¿Cómo la perspectiva de clientes se 
relaciona con el planeamiento estratégico del centro de salud Calcuta, Lima-2019?, 3) 
¿Cómo la perspectiva de procesos internos se relaciona con el planeamiento estratégico del 
centro de salud Calcuta, Lima-2019?, 4)¿Cómo la perspectiva de aprendizaje y crecimiento 
se relaciona con el planeamiento estratégico del centro de salud Calcuta, Lima-2019?. 
  Se obtuvo como objetivo general: Determinar la relación que existe entre el 
Balanced Scorecard y el Planeamiento Estratégico en el centro de salud Calcuta, Lima-2019 
y objetivos específicos: 1) Determinar la relación que existe entre la perspectiva financiera 
y el planeamiento estratégico en el centro de salud Calcuta, Lima-2019. 2) Determinar la 
relación que existe entre la perspectiva de clientes y el planeamiento estratégico en el centro 
de salud Calcuta, Lima-2019. 3) Determinar la relación que existe entre la perspectiva de 
procesos internos y el planeamiento estratégico en el centro de salud Calcuta, Lima-2019. 4) 
Determinar la relación que existe entre la perspectiva de aprendizaje y crecimiento y el 
planeamiento estratégico en el centro de salud Calcuta, Lima-2019 
La investigación presenta como hipótesis general: Existe relación directa y 
significativa entre el balanced scorecard y el planeamiento estratégico en el centro de salud 
Calcuta, Lima-2019 e hipótesis específicas: 1) La perspectiva financiera se relaciona 
significativamente con el planeamiento estratégico en el centro de salud Calcuta, Lima-2019. 
2) La perspectiva de clientes se relaciona significativamente con el planeamiento estratégico 
en el centro de salud Calcuta, Lima-2019. 3) La perspectiva de procesos internos se relaciona 
significativamente con el planeamiento estratégico en el centro de salud Calcuta, Lima-2019. 
4) La perspectiva de aprendizaje y crecimiento se relaciona significativamente con del 



















   


















2.1 Tipo y diseño de investigación 
 El tipo fue con un nivel descriptivo-correlacional, calcula la relación entre dos o más 
variables y trata de explicar cómo se comporta una variable en función de otras. (Vara, A. 
2012). El enfoque fue cuantitativo y el método hipotético deductivo.  
 
Tipo de investigación 
La finalidad de la investigación fue de tipo básica y el alcance ha sido correlacional. (Vara, 
A. 2012). 
 
Diseño de investigación 
Diseño no experimental, es decir se ve a los sucesos como se comportan dan en su entorno 
de hábitat, y luego analizarlos.  (Carranza, B. & Chanduvi, J. 2013).  
Corte transversal, su finalidad es “para la obtención de la data no se necesita estudiarlo a 
través del tiempo, basta con hacer un corte en el tiempo cuando se va a realizar la medición 
de las variables” (Ramírez, J. 2015).  
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                                                                               X                Y 
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     Figura 1: Esquema del diseño correlacional 
 
Donde:       
Variable 1: X = balanced scorecard      
Variable 2: Y = planeamiento estratégico      
M= Muestra 
R= Relación  
                                     
2.2 Operacionalización de las variables 




El Balanced Scorecard nos muestra la posibilidad de transportar la visión a la acción, 
preparando estrategias desde las cuatro perspectivas: Financiera, de clientes, de procesos 
internos, de aprendizaje y crecimiento. (Nardi, A. 2005).  
 
Definición operacional  
El uso del Balanced Scorecard se valoró con un formulario en escala ordinal de 28 ítems en 
cuatro dimensiones: perspectiva financiera (2 ítems); perspectiva de clientes (2 ítems); 
perspectiva de procesos internos (15 ítems); perspectiva de aprendizaje y crecimiento (9 
ítems).  
 
Variable 2: Planeamiento Estratégico 
Definición conceptual 
Desarrolla una visión y misión, determina objetivos, o sea convierte la visión en resultados 
específicos, crear estrategias para lograr resultados deseados, pone en práctica y ejecuta las 
metas elegidas de manera eficaz, identifica el FODA para evaluar y supervisar los ajustes 
correctivos. (Nardi, A. 2005).  
 
Definición operacional 
El planeamiento estratégico se midió con la escala ordinal, y mide en seis dimensiones con 
un total de 30 ítems: Misión (2 ítems); Visión (3 ítems); Objetivos (9 ítems); Estrategias (7 















Tabla 1  
Operacionalización de la variable balanced scorecard 
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Tabla 2  
Operacionalización de la variable planeamiento estratégico  





 Propósitos médicos. 








Casi siempre (4)  
A veces (3)  





[30 – 69] 
Medio 





 Visión a la comunidad. 3,4,5 
 
Objetivos 












 Logros de corto plazo.  22,23,24 
FODA 
 Facilita el desarrollo. 
 Identificar las 
oportunidades y amenazas.  







Nota: Escala para la evaluación del planeamiento estratégico (Ramírez, Y. 2015). 
 
 
2.3 Población, muestra y muestreo 
Población 
Gonzales, C. (2015), grupos de personas que presentan características comunes, en el cual 
se desea hacer una investigación especifica. 
La población fue de 101 entre personal de alta dirección, médicos, administrativo, 
contratados y practicantes del centro de salud de Calcuta-Lima. 
 
Muestra 
Es una parte de la población representada, se obtiene de la población que se desea estudiar. 
Gonzales, C. (2015). 





𝑧2. p. q. N
𝑒2. (N − 1) + 𝑧2. 𝑝. 𝑞
 
En donde: 
z = 1.96 (Nivel de confianza = 95%) 
p = 0.5   y q   =0.05   
e = 0.05 (5% de error muestral) 
N = 101 
n         = 80 
 
Muestreo  
Proceso de obtención de la muestra, con resultado probabilístico y no probabilístico. En 
nuestro caso va a ser probabilístico por que los integrantes son escogidos al azar calculándose 
la probabilidad con antelación. Gonzales, C. (2015). Se aplicó la técnica del muestreo 
probabilístico.  
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Se utilizó la técnica de la encuesta y el cuestionario como instrumento de medición. 
La encuesta, añade datos especiales a los cuestionarios y al final poder hacer un análisis 
estadístico de la información levantada para estimar a una clase de personas. Recuperado de: 
https://www.questionpro.com/blog/es/cuestionario-y-encuesta-diferencias/ 
El cuestionario, totalidad de preguntas para conseguir información por igual, evaluando a 
una sola persona. Si el cuestionario es respondido por más de una persona, estas respuestas 
no entran al análisis estadístico. Recuperado de: 
https://www.questionpro.com/blog/es/cuestionario-y-encuesta-diferencias/ 
 
Ficha técnica 1 
Nombre: Escala para la evaluación del balanced scorecard 
Autor: Carranza & Chanduvi (2013) 
Adaptado: Abel Tineo Medina  
Administración: Individual y colectiva 
Aplicación: Personal de alta dirección, médicos, enfermeras y empleados administrativos. 
Dimensiones; Perspectivas: financiera (2 ítems); de clientes (2 ítems); de procesos internos 
(15 ítems); de aprendizaje y crecimiento (9 ítems).  
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Las opciones para los ítems son: 
Nunca   (1) 
Casi nunca  (2) 
A veces  (3) 
Casi siempre  (4) 
Siempre  (5) 
 
Tabla 3 
Baremos de la variable balanced scorecard 
 
Ficha técnica 2 
Nombre: Escala de evaluación del planeamiento estratégico 
Autor: Yenncy Ramírez (2015) 
Adaptado: Abel Tineo Medina 
Administración: Individual y colectiva 
Aplicación: Personal alta dirección, médicos, enfermeras y empleados administrativos.  
Dimensiones: Misión (2 ítems); visión (3 ítems); objetivos (9 ítems); estrategias (7 ítems); 
metas (3 ítems); FODA (6 ítems).   
Las opciones para los ítems son: 
Nunca   (1) 
Casi nunca  (2) 
A veces  (3) 
Casi siempre  (4) 
Siempre  (5) 
 
Variable y dimensiones Niveles y rangos 
Bajo Medio Alto 
Balanced Scorecard 
Perspectivas: 
[28 – 64] [65 – 102] [103 – 140] 
D1: Financiera [2 – 4] [5 –7] [8 – 10] 
D2: De clientes [2 - 4] [5 – 7] [8 – 10] 
D3: De procesos internos  
D4: De aprendizaje y crecimiento   
[15– 34] 
[9 – 20]  
[35 – 54] 
  [21 – 32]  
[55 – 75] 
  [33 – 45] 
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Tabla 4  




Se realizó la validez por expertos profesionales conocedores de las variables a investigar 
Tabla 5  
Validez por juicio de expertos de los dos instrumentos  
N° Grado académico Nombre y apellido del experto Dictamen 
1 Dra. Dora Lourdes Ponce Yactayo Suficiencia 
2 Mgtr. Flabio Paca Pantigoso Suficiencia 
3 Dr.  Johnny Farfán Pimentel Suficiencia 
 
Confiabilidad:  
Se ejecutó el test piloto para observar la coherencia de los ítems. (Ver anexo 4) 
  Tabla 6 







Variable y dimensiones Niveles y rangos 
Bajo Medio Alto 
Planeamiento estratégico [30 – 69] [70 – 109] [110 –150] 
D1: Misión [2 –4] [5 – 7] [8 – 10] 





[9 – 20] 
[7 – 16] 
[3 – 6] 
[6 – 13] 
[21 – 32] 
[17 – 26] 
[7 – 10] 
[14 – 21] 
[33 – 45] 
[27 – 35] 
[11 – 15] 
 [22 – 30] 













.862 30    





La prueba piloto se realizó con 20 personas, que no pertenecieron a la muestra, en la 
confiabilidad se aplicó alfa de Cronbach, el cuestionario fue medido en escala ordinal tipo 
Likert, se obtuvo un coeficiente de 0.884 para el balanced scorecard (28 ítems) y 0.862 para 
el planeamiento estratégico (30 ítems). Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) 
ambas representan una consistencia interna de los ítems entonces el instrumento es confiable. 
 
2.5.Procedimiento 
En la recolección de datos, se tramitó el permiso con una solicitud, carta de presentación de 
la universidad, y una copia del proyecto de investigación junto con los 2 cuestionarios a José 
Bernable director general de las redes integrales de salud Lima-Este, se obtuvo el permiso. 
Luego con Julio Romero jefe del centro de salud Calcuta y al personal, se les dio una charla 
sobre el BSC y planeamiento estratégico indicando la importancia de la investigación y los 
cuestionarios, iniciando las encuestas; también se utilizó la observación.  
 
2.6. Método de análisis de datos 
En el procesamiento se usó los cuestionarios para realizar la matriz de datos en Excel, las 
filas eran la cantidad de encuestados, las columnas los ítems de cada dimensión. Con el SPSS 
en el análisis descriptivo se usaron los totales de las dimensiones y de la variables 1 y el total 
de la variable 2, con el rango de cada uno de ellos se calculó las tablas de frecuencia, sus 
gráficos e interpretación. En el análisis inferencial, en la prueba de hipótesis se propuso una 
hipótesis nula (Ho) y otra alternativa (Ha), con la correlación bivariada se calculó la 
correlación Pearson, ambas variables con distribución normal, si p<0.05 se acepta Ha.   
 
2.7 Aspectos éticos 
Fueron respetados los autores de citas textuales, cada cita está referenciada tanto en las 
directas e indirectas, no se manipuló los datos obtenidos de los cuestionarios, estos son 












































3.1. Resultados de estadística descriptiva 
3.1.1. Análisis estadístico descriptivo Variable 1: balanced scorecard 
    
      Tabla 7  
       Frecuencia de la variable balanced scorecard  
 Frecuencia Porcentaje 
 
Válido 
Baja importancia  2 2.5 
Moderada importancia  50 62.5 
Alta importancia  28 35.0 
Total 80 100,0 
        Fuente: Tomada de la encuesta a los trabajadores del centro de salud  
          Calcuta, julio-2019 
 
 
 Figura 2: Frecuencia de la variable balanced scorecard 




Según tabla 7 y la figura 2, del total de 80 encuestados entre personal médicos, enfermeras, 
auxiliares y administrativos del centro de salud Calcuta, el 2.5% en el nivel baja importancia, 
no tienen conocimiento ni interés, nunca o casi nunca no han recibido información sobre el 
balanced scorecard (BSC), el 62.5% están en el nivel de moderada importancia de aplicar el 
BSC, el 35.0% con alta importancia, tienen conocimiento e interés sobre el BSC, y que al 




3.1.2 Dimensión 1 de Variable 1: Perspectiva financiera 
 
        Tabla 8  
        Frecuencia de perspectiva financiera 
 Frecuencia Porcentaje 
 
Válido 
Baja importancia 8 10.0 
Moderada importancia 37 46.3 
Alta importancia 35 43.8 
Total 80 100,0 
         Fuente: Tomado de la encuesta a los trabajadores del centro de salud  
          Calcuta, julio-2019 
   
 
    Figura 31: Frecuencia de la dimensión perspectiva financiera   
     Fuente: Tomado de la tabla 8, elaboración propia. 
    
Comentarios: 
Según tabla 8 y figura 3, tenemos que del total de la muestra, el 10.0% representan al nivel 
de baja importancia y no tienen conocimiento de lo que es la perspectiva financiera, el 46.3% 
en el nivel moderada y el 43.8% del nivel alta de importancia de los encuestados, tienen 
conocimiento sobre los ingresos de la institución y que sería bueno que se aplique esta 





.3.1.3 Dimensión 2 de Variable 1: Perspectiva de clientes   
 
        Tabla 9  
        Frecuencia de perspectiva de clientes  
 Frecuencia Porcentaje 
 
Válido 
Baja importancia 5 6.3 
Moderada importancia 62 77.5 
Alta importancia 13 16.3 
Total 80 100,0 
          Fuente: Tomado de la encuesta a los trabajadores del centro de 
            salud Calcuta, julio-2019 
    
 
      Figura 4: Frecuencia de la dimensión perspectiva de clientes 




Según tabla 9 y figura 4, se evidenció que el 6.3% en el nivel de baja importancia de un total 
de 80 encuestados dicen que se deben cobrar a los usuarios (pacientes) tarifas a nivel de 
mercado, pero el grueso de los encuestados que se ubican en el nivel de moderada 
importancia  representando el 77.5%, indican que por ser un servicio a la comunidad los 
servicios deben tener una tarifa social, y los que están en el nivel alta importancia  el 16.3% 





3.1.4 Dimensión 3 de Variable 1: Perspectiva de procesos internos 
 
        Tabla 10  
        Frecuencia de perspectiva de procesos internos  
 Frecuencia Porcentaje 
 
Válido 
Baja importancia 1 1.3 
Moderada importancia 44 55.0 
Alta importancia 35 43.8 
Total 80 100,0 
                 Fuente: Tomado de la encuesta a los trabajadores del centro de salud  
        Calcuta, julio-2019 
       
 
 
           Figura 5: Frecuencia de dimensión perspectiva de procesos internos 
Fuente: Tomado de la tabla 10, elaboración propia.  
 
Comentarios: 
Según tabla 10 y figura 5, se observó que solo el 1.3%, es de baja importancia y no identifican 
que procesos generan valor para los usuarios (pacientes) y para la institución, el 55% en el 
nivel de moderad importancia si conocen sobre los procesos internos, y otro grupo del 43.8% 
de alta importancia si tienen conocimiento y practican los procesos internos, ambos grupos 




3.1.5 Dimensión 4 de Variable 1: Perspectiva de aprendizaje y crecimiento   
 
                  Tabla 11 
        Frecuencia de perspectiva de aprendizaje y crecimiento  
 Frecuencia Porcentaje 
 
Válido 
Baja importancia 4 5.0 
Moderada importancia 47 58.8 
Alta importancia 29 36.3 
Total 80 100,0 
                     Fuente: Tomado de la encuesta a los trabajadores del centro de salud  
           Calcuta, julio-2019  
 
 
 Figura 6: Frecuencia de perspectiva de aprendizaje y crecimiento  




Según tabla 11 y figura 6, del total de encuestados el 5% del nivel baja importancia, no han 
recibido capacitación ni entrenamiento en algunos procesos de la institución, pero más de la 
mitad de moderada importancia el 58.8% de los encuestados si han recibido actualización y 
adiestramiento, según ellos afianzar la capacidad de renovación en los servicios,  el 36.3% 
ubicados en el nivel de alta importancia le han prometido que le darán cursos de capacitación 




3.1.6. Análisis estadístico descriptivo Variable 2: Planeamiento Estratégico 
 
      Tabla 12  
      Frecuencia de la variable planeamiento estratégico       
 Frecuencia Porcentaje 
 
Válido 
Baja importancia 3 3.8 
Moderada importancia 34 42.5 
Alta importancia 43 53.8 
Total 80 100,0 
                 Fuente: Tomado de la encuesta a los trabajadores del centro de salud  
         Calcuta, julio-2019     
          
Figura 7: Frecuencia de la variable planeamiento estratégico  
Fuente: Tomado de la tabla 12, elaboración propia. 
 
Comentarios: 
Según tabla 12 y la figura 7, se evidenció que de los encuestados solo  el 3.8% nivel bajo en 
importancia no tienen conocimiento, no le han informado ni participaron en el planeamiento 
estratégico de la institución, el 42.5% en el nivel moderado si tienen conocimiento y 
participaron indirectamente en su elaboración, pero la mayoría cerca del 53.8% ubicado en 
el nivel alto si conocen y conocen la misión, visión, fortalezas, debilidades, oportunidad y 
amenazas del centro de salud y según ellos esta herramienta permite preparase hoy para 




3.2 Resultados de las tablas cruzadas 
3.2.1. Tablada cruzada entre Balanced scorecard y planeamiento estratégico 
         Tabla 13 
      Tabla cruzada Balanced scorecard*Planeamiento estratégico 
 
Planeamiento estratégico 







Recuento 1 1 0 2 
% del total 1,3% 1,3% 0,0% 2,5% 
Medio 
interés 
Recuento 1 26 23 50 
% del total 1,3% 32,5% 28,8% 62,5% 
Alto 
interés 
Recuento 1 7 20 28 
% del total 1,3% 8,8% 25,0% 35,0% 
Total Recuento 3 34 43 80 
% del total 3,8% 42,5% 53,8% 100,0% 
 
Figura 8: Tabla cruzada entre balanced scorecard y planeamiento estratégico  
Fuente: Tomado de la tabla 13, elaboración propia. 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla 13, el 2,5% de las encuestas están poco interesados 
en el balanced scorecard, siendo este porcentaje igual para los niveles bajo y medio con 
13% de los que están interesados con el planeamiento estratégico. El 62.5% están 
interesados con el balanced scorecard, de este porcentaje el nivel medio con 32.5% del 
planeamiento estratégico es la más interesada. El 35% también está interesada en el 
balanced scorecard, el mayor porcentaje se ubica en el nivel alto con 25% del planeamiento 
estratégico. Por lo tanto la aplicación del balanced scorecard explica el interés que esté 
relacionado con el planeamiento estratégico.  
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3.2.2. Tablada cruzada entre la perspectiva financiera y planeamiento estratégico 
 Tabla 14 
Tabla cruzada Perspectiva financiera*Planeamiento estratégico 
 
Planeamiento estratégico 








Recuento 1 5 2 8 
% del total 1,3% 6,3% 2,5% 10,0% 
Medio 
interés 
Recuento 1 17 19 37 
% del total 1,3% 21,3% 23,8% 46,3% 
Alto 
interés 
Recuento 1 12 22 35 
% del total 1,3% 15,0% 27,5% 43,8% 
Total Recuento 3 34 43 80 
% del total 3,8% 42,5% 53,8% 100,0% 
 
Figura 9: Tabla cruzada perspectiva financiera y planeamiento estratégico 
Fuente: Tomado de la tabla 14, elaboración propia. 
 
Interpretación: Según la tabla 14, el 10% de las encuestas están poco interesados en la 
perspectiva financiera, siendo este porcentaje mayor con 6.3% en el nivel medio 
interesadas también del planeamiento estratégico. El 46.3% están medianamente 
interesados con la perspectiva financiera, de este porcentaje el nivel alto con 23.8% están 
interesadas en el planeamiento estratégico. El 43.8% están altamente interesados en la 
perspectiva financiera, la mayoría está ubicado dentro del nivel alto con 27.5% del 
planeamiento estratégico. Por lo tanto la aplicación de la perspectiva financiera del 
balanced scorecard explica el interés que esté relacionado con el planeamiento estratégico. 
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3.2.3. Tablada cruzada entre la perspectiva de clientes y planeamiento estratégico 
 Tabla 15 
           Tabla cruzada Perspectiva de clientes*Planeamiento estratégico 
 
Planeamiento estratégico 








Recuento 1 3 1 5 
% del total 1,3% 3,8% 1,3% 6,3% 
Medio 
interés 
Recuento 1 30 31 62 
% del total 1,3% 37,5% 38,8% 77,5% 
Alto 
interés 
Recuento 1 1 11 13 
% del total 1,3% 1,3% 13,8% 16,3% 
Total Recuento 3 34 43 80 
% del total 3,8% 42,5% 53,8% 100,0% 
 
Figura 10: Tabla cruzada perspectiva de clientes y planeamiento estratégico  
Fuente: Tomado de la tabla 15, elaboración propia. 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla 15, el 6.3% están poco interesados en la perspectiva 
de clientes, siendo este porcentaje mayor con 3.8% en el nivel medio interesadas también 
del planeamiento estratégico. El 77.5% medianamente interesadas con la perspectiva de 
clientes, siendo este porcentaje casi igual para el nivel medio y alto (37.5% y 38.8% 
respectivamente) del planeamiento estratégico. El 16.3% están altamente interesadas con 
la perspectiva de clientes, la mayoría está ubicado dentro del nivel alto con 13.8% del 
planeamiento estratégico. Por lo tanto la aplicación de la perspectiva de clientes explica el 
interés que esté relacionado con el planeamiento estratégico. 
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3.2.4. Tablada cruzada de la perspectiva de procesos internos y planeamiento estratégico 
          Tabla 16 
          Tabla cruzada Perspectiva de procesos internos*Planeamiento estratégico 
 
  Planeamiento estratégico 








Recuento 1 0 0 1 
% del total 1,3% 0,0% 0,0% 1,3% 
Medio 
interés 
Recuento 1 23 20 44 
% del total 1,3% 28,8% 25,0% 55,0% 
Alto 
interés 
Recuento 1 11 23 35 
% del total 1,3% 13,8% 28,8% 43,8% 
Total Recuento 3 34 43 80 
% del total 3,8% 42,5% 53,8% 100,0% 
 
Figura 11: Tabla cruzada perspectiva procesos internos y planeamiento estratégico  
Fuente: Tomado de la tabla 16, elaboración propia. 
 
Interpretación: Según la tabla 16, el 1.3% de las encuestas están poco interesados en la 
perspectiva de procesos internos, siendo este porcentaje con un 1.3% en el nivel bajo del 
planeamiento estratégico. El 55% están medianamente interesadas con la perspectiva de 
procesos internos, siendo este porcentaje mayor en nivel medio y alto (28.8% y 25.0% 
respectivamente) del planeamiento estratégico. El 43.8% también están altamente 
interesadas con la perspectiva de procesos internos, el mayor porcentaje se ubica en el 
nivel alto con 28.8% del planeamiento estratégico. Por lo tanto la aplicación de la 




3.2.5. Tablada cruzada entre aprendizaje y crecimiento y planeamiento estratégico 
 
 Tabla 17 
 Tabla cruzada Perspectiva de aprendizaje y crecimiento *Planeamiento estratégico 
 
  Planeamiento estratégico 









Recuento 0 3 1 4 
% del total 0,0% 3,8% 1,3% 5,0% 
Medio 
interés 
Recuento 3 23 21 47 
% del total 3,8% 28,8% 26,3% 58,8% 
Alto 
interés 
Recuento 0 8 21 29 
% del total 0,0% 10,0% 26,3% 36,3% 
Total Recuento 3 34 43 80 
% del total 3,8% 42,5% 53,8% 100,0% 
 
Figura 12: Tabla cruzada aprendizaje y crecimiento y  planeamiento estratégico 
Fuente: Tomado de la tabla 17, elaboración propia. 
 
Interpretación: De acuerdo a la tabla 17, el 5% tienen bajo interés en la perspectiva de 
aprendizaje y crecimiento, siendo este porcentaje mayor con un 3.8% en el nivel medio del 
planeamiento estratégico. El 58.8% medianamente interesadas con el aprendizaje y 
crecimiento, siendo este porcentaje mayor en nivel medio y alto (28.8% y 26.3% 
respectivamente) del planeamiento estratégico. El 36.3% altamente interesadas con el 
aprendizaje y crecimiento, la mayoría está ubicado dentro del nivel alto con 26.3% del 
planeamiento estratégico. Por lo tanto la aplicación de la perspectiva de aprendizaje y 
crecimiento explica el interés que esté relacionado con el planeamiento estratégico. 
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3.3 Prueba de Normalidad 
 Tabla 18 





Parámetros normalesa,b Media 96,4875 






Estadístico de prueba ,097 
Sig. asintótica(bilateral) ,059c 
a. La distribución de prueba es normal. 
b. Se calcula a partir de datos. 
c. Corrección de significación de Lilliefors. 
 
 
 Figura 13. Curva de normalidad del Balanced Scorecard 
 Fuente: Elaboración propia 
 
Comentario: 
Ho: P>0.05 los datos de la variable Balanced Scorecard tienen distribución normal. 
H1: P<0.05 los datos de la variable Balanced Scorecard no tienen distribución normal. 
Como se ve la muestra del estudio es de 80 por lo tanto se analizó con la prueba de K-S. 
Según vemos que el nivel de significancia es de 0.059>0.05, por lo tanto se acepta que la 
variable Balanced Scorecard tiene una distribución Normal.   
Como la variable es normal o simétrica estamos en un caso de pruebas paramétricas se 










Parámetros normalesa,b Media 110,4875 






Estadístico de prueba ,060 
Sig. asintótica(bilateral) ,200c,d 
a. La distribución de prueba es normal. 
b. Se calcula a partir de datos. 
c. Corrección de significación de Lilliefors. 
d. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
 
 
 Figura 14. Curva de normalidad del Planeamiento Estratégico 
 Fuente: Elaboración propia  
 
Comentario: 
Ho: P>0.05 los datos de la variable Planeamiento Estratégico tiene distribución normal.  
H1: P<0.05 los datos de la variable Planeamiento Estratégico no tiene distribución normal.  
Como se ve la muestra del estudio es de 80 por lo tanto se analizó con la prueba de K-S. 
Según vemos que el nivel de significancia es de 0.200>0.05, por lo tanto se acepta que la 
variable Planeamiento Estratégico tiene una distribución Normal.   
Como la variable es normal o simétrica estamos en un caso de pruebas paramétricas se 




 3.4 Prueba de Hipótesis 
 
Regla de decisiones: 
Nivel de significancia: α = 0.05    Significancia bilateral=p     
Si p ≥ 0.05 se acepta hipótesis nula (Ho). Si p < 0.05 se acepta hipótesis alternativa (Ha). 
  Contraste de hipótesis:  
En la contrastación se utilizó el estadístico coeficiente de correlación de Pearson entre las 
variables y las dimensiones.      
 
 
  Hipótesis General: 
 
Planteo de Hipótesis:  
Ho: No existe relación directa entre balanced scorecard y planeamiento estratégico en el 
centro de salud Calcuta - Lima, 2019. 
Ha: Existe relación directa y significativa entre balanced scorecard y el planeamiento 
estratégico en el centro de salud Calcuta - Lima, 2019. 
   
    Tabla N° 20  






Balanced Scorecard Correlación de Pearson 1 ,567** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 80 80 
Planeamiento Estrategico Correlación de Pearson ,567** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 80 80 
   **Correlación significativa de 0.01 (bilateral)    
    Fuente: Tomado de las encuestas, elaboración propia. 
 
Comentario: En la tabla 20 se observa que existió una correlación positiva moderada entre 
balanced scorecard y planeamiento estratégico, con un Rp=0.567 y un ρ= 0.000 < 0.05, lo 




Hipótesis Específica 1: 
 
Planteo de Hipótesis:  
Ho: No existe relación directa entre perspectiva financiera y planeamiento estratégico en 
el centro de salud Calcuta - Lima, 2019. 
Ha: Existe relación directa y significativa entre perspectiva financiera y el planeamiento 
estratégico en el centro de salud Calcuta - Lima, 2019. 
   
    Tabla N° 21 






Perspectiva Financiera Correlación de Pearson 1 ,450** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 80 80 
Planeamiento Estrategico Correlación de Pearson ,450** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 80 80 
    **Correlación significativa de 0.01 (bilateral)    
     Fuente: Tomado de las encuestas, elaboración propia. 
   
Comentario: En la tabla 21 se observa que existió una correlación positiva ligera entre la 
perspectiva financiera y el planeamiento estratégico con un Rp=0.450, y ρ= 0.000 < 0.05 




Hipótesis Específica 2: 
 
Planteo de Hipótesis:  
Ho: No existe relación directa entre la perspectiva de clientes y planeamiento estratégico 
en el centro de salud Calcuta - Lima, 2019. 
Ha: Existe relación directa y significativa entre perspectiva de clientes y planeamiento 




Tabla N° 22  






Perspectiva de Clientes Correlación de Pearson 1 ,144 
Sig. (bilateral)  ,204 
N 80 80 
Planeamiento Estrategico Correlación de Pearson ,144 1 
Sig. (bilateral) ,204  
N 80 80 
   **Correlación significativa de 0.05 (bilateral)    
    Fuente: Tomado de las encuestas, elaboración propia. 
     
Comentario: En la tabla 22 se observa que existió una correlación directa ligera entre la 
perspectiva de clientes y el planeamiento estratégico, con un Rp=-0.144 y un ρ= 0.204 > 
0.05 es decir se rechaza Ha y se acepta Ho. 
 
Hipótesis Específica 3: 
 
Planteo de Hipótesis:  
Ho: No existe relación directa entre perspectiva de procesos internos y planeamiento 
estratégico en el centro de salud Calcuta - Lima, 2019. 
Ha: Existe relación directa y significativa entre perspectiva de procesos internos y 
planeamiento estratégico en el centro de salud Calcuta - Lima, 2019. 
    
    Tabla N°23  







Perspectiva de Procesos 
Internos 
Correlación de Pearson 1 ,495** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 80 80 
Planeamiento Estratégico Correlación de Pearson ,495** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 80 80 
 **Correlación significativa de 0.01 (bilateral)    
    Fuente: Tomado de las encuestas, elaboración propia.     
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Comentario: En la tabla 23 se observa que existió una correlación positiva moderada entre 
perspectiva de procesos internos y planeamiento estratégico, con un coeficiente de Rp=0.495 




Hipótesis Específica 4: 
 
Planteo de Hipótesis:  
Ho: No existe relación directa entre perspectiva de aprendizaje y crecimiento y 
planeamiento estratégico en el centro de salud Calcuta - Lima, 2019. 
Ha: Existe relación directa entre perspectiva aprendizaje y crecimiento y planeamiento 
estratégico en el centro de salud Calcuta-Lima, 2019. 
 
    Tabla N°24  







Perspectiva de Aprendizaje 
y Crecimiento 
Correlación de Pearson 1 ,533** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 80 80 
Planeamiento Estratégico Correlación de Pearson ,533** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 80 80 
   **Correlación significativa de 0.01 (bilateral)    
    Fuente: Tomado de las encuestas, elaboración propia.  
 
Comentario: En la tabla 24 se observa que existió una correlación positiva moderada entre 
el la perspectiva de aprendizaje y crecimiento y el planeamiento estratégico con un 
Rp=0.533, y significancia bilateral ρ= 0.000 < 0.05, que nos indica que se rechaza Ho y se 
acepta Ha.   
 































IV. DISCUSION  
 

























Acerca del objetivo general se demostró la relación entre el balanced scorecard y 
planeamiento estratégico en el centro de salud Calcuta, Lima 2019. Se observó que el 
balanced scorecard a un nivel moderadamente importante de los encuestados indicaron que 
tienen conocimiento e interés de proponer que se implemente el BSC, en cuanto al 
planeamiento estratégico en el nivel altamente importante indicaron que  tienen 
conocimiento de la misión, visión, fortalezas y debilidades de la entidad, pero manifestaron 
para que el planeamiento estratégico sea eficiente y óptima para los usuarios o pacientes y 
personal médico y logren los objetivos y metas, se debe implementar el balanced scorecard 
para lograr el éxito de la institución. Según Sosa M. (2016) con resultado de igual similitud 
concluye que la institución educativa Estrellas de Belén, cuenta con un planeamiento 
estratégico, pero no es muy eficiente y recomienda que se debería elaborar el nuevo 
planeamiento estratégico con enfoque del balanced scorecard. También Carranza & 
Chanduvi (2013) llegó a la conclusión que en el centro educativo no cuentan con una 
metodología que mida la eficiencia del avance del planeamiento estratégico institucional, 
recomienda implementar el balanced scorecard para que mida eficientemente el avance de 
tal forma que se logre lo establecido en el plan estratégico a través de un control adecuado. 
 
Respecto al objetivo específico 1, se encontró una relación entre perspectiva financiera y 
planeamiento estratégico. Por otro lado un alto porcentaje de los entrevistados indicaron el 
conocimiento de la distribución de los ingresos de la institución; por lo tanto la aceptación 
estratégica en materia financiera admitirá que mejore la gestión institucional. La institución 
debe mantener su rentabilidad aumentando los ingresos por nuevos pacientes, manteniendo 
los ingresos de pacientes actuales y rebajando costos.  Algo similar de la investigación 
realizada por Carranza, B. & Chanduvi. J. (2013) y concluyó que el 80% de la muestra saben 
de la distribución de los ingresos (perspectiva financiera) de la institución educativa que el 
incremento de los ingresos debe ir de acuerdo al aumento de los alumnos.   
 
Respecto al objetivo específico 2, resultó la existencia de la relación entre la perspectiva de 
clientes y planeamiento estratégico. Un grupo de encuestados indicaron que se deben cobrar 
a los usuarios (pacientes) tarifas a nivel de mercado, Otro grupo apostaron por ser un servicio 
a la comunidad los servicios deben tener una tarifa social, y prefieren que se dé un trato 
preferencial a los usuarios con bajos recursos, la tendencia es mantener el posicionamiento 
en el ámbito de servicio médico y crear valor hacia la comunidad. Al respecto según Lizana 
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(2013), con resultados similares sostiene que la perspectiva de clientes crea valor para los 
usuarios, satisfaciendo la demanda y por lo tanto el cliente admite la paga por ello, los 
clientes se sienten satisfechos, y creando valor, con menos reclamaciones y tarifas adecuadas 
según el servicio para el cliente. Según Jiménez, K. (2016), respecto al posicionamiento son 
estrategias dirigidas a gestar y ubicarse en la mente de los clientes sobre el servicio recibido 
en relación con la competencia siendo parte de la segmentación de mercado.    
 
Sobre el objetivo específico 3, se demostró la existencia de una relación a través de la 
perspectiva de procesos internos y planeamiento estratégico. Unos cuantos no conocen, pero 
la gran mayoría conoce y practican los procesos internos, son personal de planta con años 
de experiencia. Además, perciben que la institución realiza una buena gestión de servicio a 
la comunidad, con frecuencia se supervisa los procesos de trabajo, requieren contar con 
informes para tomar buenas decisiones y llegar a las metas formuladas. Al respecto según 
Grajales y Maldonado (2015), con resultados de igual similitud concluye que se debe resaltar 
aquellos puntos de vista que generen una mayor impresión en el proceso interno de la 
organización para controlar y que decisiones se van a llevar a cabo respectos a las metas 
propuestas. También según Valda (2012) en la gestión de procesos internos se debe tomar 
en cuenta la participación del personal en el desempeño de sus funciones, garantizar la 
operatividad de la demanda y satisfacer los requerimientos de los pacientes. 
 
 Respecto al objetivo específico 4, se observa la existencia de la relación entre la perspectiva 
aprendizaje y crecimiento y el planeamiento estratégico, del total de encuestados más de la 
mitad están dispuestos a recibir capacitación y entrenamiento para adquirir mayor 
conocimiento, según ellos para asegurar la capacidad de renovación y actualización en el 
uso de nuevas tecnologías en los servicios. Por otro lado, según Lizana (2013), con 
resultados semejantes concluye que la perspectiva de aprendizaje y crecimiento admite que 
la institución debe garantizar el talento renovándolo a lo largo del tiempo, manteniendo 
estable su existencia. Par lo cual debe conservar y Para ello, hay que considerar lo que debe 
hacer para mantener y crecer su know-how apoyando la productividad y eficacia en los 
procesos. Al respecto, Carranza & Chanduvi (2013), el nivel de capacidades requiere de 
competencias del personal, teniendo como el factor principal de desarrollo el conocimiento; 
la satisfacción y motivación de los trabajadores es la conclusión de proceder que tienen hacia 




































  Se contrastó la hipótesis de que sí existe el planeamiento estratégico, cuando se 
realiza adecuadamente el balanced scorecard en el centro de salud Calcuta.  En 
consecuencia, una buena gestion aplicando el balanced scorecard se va a desarrollar 
mejor el planeamiento estratégico. Además según el resultado estadístico Rp= 0.567, 
indicó que fue una correlación moderada de las variables, también p=0.000<0.01.  
  
 Segunda.- 
 Se demostró según la hipótesis que existe una relación significativa entre la 
perspectiva financiera del balanced scorecard y el planeamiento estratégico en el 
centro de salud Calcuta, es decir con una buena implementación de la perspectiva 
financiera será mejor el planeamiento estratégico. Los resultados de contrastación 
arrojan un Rp= 0.450 lo cual indicó una correlación ligera con un p=0.000<0.01.  
 
 Tercera.- 
 Según la hipótesis no existe una relación significativa entre la perspectiva de clientes 
del balanced scorecard y el planeamiento estratégico, dado que p=0.204>0.05, 
aunque el Rp= 0.144 lo cual indicó correlación ligera, es decir cuando se implemente 
bien la perspectiva de clientes el planeamiento estratégico será excelente. 
 
 Cuarta.-  
 Se demostró según la hipótesis la existencia de una relación directa entre la 
perspectiva de procesos internos del balanced scorecard y el planeamiento estratégico 
en el centro de salud Calcuta, con un Rp= 0.495 lo cual indicó una correlación 
moderada y un p=0.000<0.01, por lo tanto con una buena implementación de la 
perspectiva de procesos internos será mejor el planeamiento estratégico. 
 
 Quinta.- 
 Según la hipótesis resultó que existe una relación directa y significativa entre la 
perspectiva de aprendizaje y crecimiento del balanced scorecard y el planeamiento 
estratégico en el centro de salud Calcuta, con un Rp= 0.533 indica una correlación 
moderada y un p=0.000<0.01, es decir con una buena implementación de la 

































Para que el balanced scorecard sea provechoso en el planeamiento estratégico en el 
centro de salud Calcuta se recomienda diseñar el planeamiento estratégico 
institucional apoyado por el balanced scorecard, teniendo en cuenta las dimensiones 
de cada variable y así realizar una aplicación correcta de cada una de ellas,  para 
contribuir y mejorar la gestión institucional del centro de salud Calcuta. 
 
Segunda.- 
Es necesario que el centro de salud Calcuta conozca el manejo económico de sus 
ingresos y egresos, por lo tanto se recomienda cuando se implemente el balanced 
scorecard en el planeamiento estratégico, la aplicación de la perspectiva financiera 
mediante indicadores sea el termómetro en materia económico-financiero para el uso 
eficiente de los ingresos y egresos de la gestión institucional.  
 
 Tercera.- 
Para que los clientes reciban eficiencia y calidad en los servicios se recomienda 
poner énfasis en la perspectiva de clientes del balanced scorecard en el planeamiento 
estratégico mediante el uso de indicadores; estos deben indicar la fidelidad y 
complacencia del usuario, la calidad y la imagen que los usuarios perciben del centro 
de salud Calcuta 
 
Cuarta.-  
Los procesos de los servicios del centro de salud Calcuta deben ser eficientes por eso 
se recomienda que los procesos internos del balanced scorecard en la elaboración 
del planeamiento estratégico deben estar dirigidos al rendimiento de la programación 
de consultas médicas, calidad del proceso, y que debe incluir indicadores de 
productividad, calidad y costo del servicio. 
 
Quinta.- 
La capacidad de alcanzar los objetivos financieros, buena atención al cliente y 
eficiencia en los procesos, dependen de la capacidad de aprendizaje y crecimiento de 
la institución por lo tanto se recomienda capacitar y actualizar con conocimientos y 
técnicas modernas, incrementando las capacidades de desempeño del personal. 
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Anexo 1: Matriz de Consistencia 
TÍTULO:  Balanced Scorecard y el Planeamiento Estratégico Institucional como herramienta de gestión en el Centro de Salud Calcuta-Lima, 2019 
AUTOR:   Br.  Abel Aurelio Tineo Medina 
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Problema específico 2: 
¿Cómo la perspectiva de 
clientes se relaciona con el 
planeamiento estratégico en el 
centro de salud Calcuta-Lima, 
2019? 
 
Problema específico 3: 
¿Cómo la perspectiva de 
procesos internos se relaciona 
con el planeamiento 
estratégico en el centro de 
salud Calcuta-Lima, 2019? 
 
 
Problema específico 4: 
¿Cómo la perspectiva de 
aprendizaje y crecimiento se 
relaciona con el planeamiento 
estratégico en el centro de 
salud Calcuta-Lima, 2019?  
 
 
Objetivo específico 2: 
Determinar la relación que 
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clientes y el planeamiento 
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salud Calcuta-Lima, 2019. 
 
Objetivo específico 3: 
Determinar la relación que 
existe entre la perspectiva de 
procesos internos y el 
planeamiento estratégico en 
el centro de salud Calcuta-
Lima, 2019. 
 
Objetivo específico 4: 
Determinar la relación que 
existe entre la perspectiva de 
aprendizaje y crecimiento y 
el planeamiento estratégico 





Hipótesis especifica 2: 
La perspectiva de clientes se 
relaciona significativamente 
con el planeamiento 
estratégico en el centro de 
salud Calcuta-Lima, 2019. 
Hipótesis especifica 3: 
La perspectiva de procesos 
internos se relaciona 
significativamente con el 
planeamiento estratégico en el 
centro de salud Calcuta-Lima, 
2019. 
Hipótesis especifica 4: 
La perspectiva de aprendizaje 
y crecimiento se relaciona 
significativamente con el 
planeamiento estratégico en el 
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   22,23 
  24,25,26 
  27,28 
Variable Y: Planeamiento Estratégico 


































-Logros de corto 
plazo. 
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[30 – 69] 
Medio 












6) FODA                    
-Facilita el 
desarrollo. 
-Identificar las  














ESTADÍSTICA  A UTILIZAR  
TIPO: Básica 
( Vara, A. 2012) 
NIVEL:  
Descriptivo y correlacional. 
Se describirán las 
características de cada una de 
las variables y se buscara 
determinar el grado de 
correlación entre las variables. 
(Hernández, Fernández y 
Baptista, 2014). 
 
DISEÑO:     
No experimental y corte 







N = 101 
 
MUESTRA: 











Autor: Carranza & Chanduvi    
Año: 2013 
Adaptado: Abel Tineo Medina 
Monitoreo: En todas las etapas 
Ámbito de aplicación: 
individual y/o grupal. 
 
  





Autor: Yenncy Ramírez M. 
Año 2015 
Adaptado: Abel Tineo Medina    
Monitoreo: En todas las etapas 
Ámbito de aplicación: 




Tabla de frecuencias y porcentajes, figura de gráficos de barras 
y tablas cruzadas. 
 
INFERENCIAL: 
Se realizó la prueba de normalidad para las variables balanced 
scorecard y planeamiento estratégico resultando ambas variables 
con distribución normal. 
 
Prueba de hipótesis: Se aplicó el estadístico de Correlación de 
Pearson entre la variable balanced scorecard y sus dimensiones 
versus la variable planeamiento estratégico. ya que han sido 








 Anexo 2: Instrumentos 
 
                              Cuestionario de Balanced Scorecard  
 
Finalidad:  
El instrumento tiene la finalidad de conocer los conocimientos y uso del Balanced Scorecard 
en el centro de salud Calcuta-Lima. 
 
Datos generales: 





El presente cuestionario tiene el propósito de recopilar información relevante para medir la 
variable Balanced Scorecard en el centro de salud Calcuta. 
Lee detenidamente cada una de las preguntas y marca dentro de los recuadros sólo un aspa 
(X). Estas respuestas son anónimas, y no es necesario que pongas tu nombre, por lo que 
pedimos sinceridad en tu respuesta. 
 
Donde: 
(1)………………  Nunca 
(2)……………...   Casi nunca  
(3)………………  A veces 
(4)……………… Casi siempre 
(5)………………  Siempre 
 
 
N° Ítems 1 2 3 4 5 
 Balanced Scorecard      






Consideras que las decisiones tomadas 
objetivamente en la gestión de la institución 
generen ingresos 
     
2 La toma de decisiones estratégicas permitirá que la 
gestión de la Institución mejore 
     
 Dimensión 2: Perspectivas de clientes      
3 Consideras que el nombre del centro de salud es 
conocido y es bien visto en su distrito 
     
4 Les han informado en qué nivel de posición se 
encuentra el centro de salud 
     
 Dimensión 3: Perspectivas de procesos internos      
5 Les comunican si los procesos de los servicios 
médicos  están bien definidos para lograr su fin   
     
6 Cuenta con el soporte para implementar sus 
decisiones en la organización 
     
7 Requieres contar con información ordenada y 
disponible para la toma de decisiones 
     
8 Les informan con qué frecuencia se supervisa los 
procesos de trabajo del centro de salud 
     
 9 Los procesos de trabajo son evaluados eficientemente      
10 Percibes que la institución realiza una buena gestión 
de servicio a la comunidad 
     
11 Frecuentemente cuentas con mecanismos para 
identificar procesos claves                                             
     
12 Les comunican si los objetivos propuestos por la 
institución están bien definidos   
     
13 Con que frecuencia es eficiente el logro de objetivos 
planteados en la institución  
     
14 Les informan que métodos o herramientas utiliza la 
Institución para medir el logro de objetivos 
     
15 Cuentas con soporte para monitorear los objetivos 
estratégicos  
     
16 Cuentas con soporte que te permita evaluar el impacto 
de sus decisiones con el fin de cumplir los objetivos 
     
17 
Deseas contar con un sistema de información que este 
alineado a los objetivos de la organización en forma 
estructurada 
     
18 Según su percepción se ha puesto a pensar cuanto ha 
crecido la institución 
     
19 El crecimiento de la institución contribuye a 
establecer estándares de rendimiento 
     
 Dimensión 4: Perspectivas de aprendizaje y 
Desarrollo 





20 Recibes capacitación o entrenamiento dentro o fuera 
de la institución 
     
21 Tienes conocimiento o ha escuchado sobre el 
Balanced Scorecard 
     
22 Estas conforme con la temática que proporciona el 
Balanced Scorecard 
     
23 Consideras que el Balanced Scorecard satisface la 
rigurosidad de simulación y de pruebas 
     
24 
Recibes información si existe un plan de carrera/ 
promociones/sucesiones, basado en evaluación de 
habilidades de desempeño  
     
25 Consideras que la capacitación de una nueva 
herramienta debe ser frecuentemente fácil 
     
26 
Está satisfecho con el material que se le proporciona 
cuando recibe una capacitación y entrenamiento 
relacionado a tipos de estrategia 
     
27 
En las capacitaciones y entrenamientos de cursos 
relacionados a las estrategias se sintió muy cómodo 
con la tutoría, la asistencia técnica y conocimientos 
fue de su agrado 
     
28 La calificación del medio de capacitación para la 
herramienta de gestión fue de su satisfacción 



















                             Cuestionario de planeamiento estratégico 
 
Finalidad:  
El instrumento tiene la finalidad de conocer el nivel de conocimiento y practica del 
Planeamiento Estratégico en el centro de salud Calcuta-Lima. 
 
Datos generales: 





El presente cuestionario tiene el propósito de recopilar información relevante para medir la 
variable Planeamiento Estratégico en el centro de salud Calcuta. 
Lee detenidamente cada una de las preguntas y marca dentro de los recuadros sólo un aspa 
(X). Estas respuestas son anónimas, y no es necesario que pongas tu nombre, por lo que 
pedimos sinceridad en tu respuesta. 
 
Donde: 
(1)………………  Nunca 
(2)……………...   Casi nunca  
(3)………………  A veces 
(4)………………  Casi siempre 
(5)………………  Siempre 
 
N° Ítems 1 2 3 4 5 
 Planeamiento Estratégico      
 Dimensión 1: Misión      
1 En las reuniones de trabajo o colegiado redactan la 
misión con los propósitos de la Institución 
     
2 Cumple la misión con el conjunto de valores que ha 
determinado la Institución 





 Dimensión 2: Visión      
3 La Institución ha construido una visión de futuro       
4 Se identifica con la visión propuesta por la         
institución 
    
5 Asume compromisos de la visión       
 Dimensión 3: Objetivos      
6 Recibes información sobre los objetivos de la 
institución 
     
7 Existe claridad en los objetivos, misión y visión del 
planeamiento estratégico institucional  
     
8 Ha escuchado o tiene conocimiento de algún 
objetivo de corto o largo plazo 
     
9 Tienes conocimiento de los resultados institucional  
obtenidos con los pacientes  
     
10 
Los indicadores reflejan con mucha claridad los 
resultados u objetivos estratégicos de su 
organización 
     
11 Los indicadores estratégicos son de fácil 
interpretación 
     
12 Existe una diferenciación de la relevancia de los 
indicadores estratégicos en un plan estratégico 
     
13 Cuentas con la información necesaria y oportuna 
para tomar decisiones estratégicas a futuro 
     
14 Reproduces acciones estratégicas ante variantes 
introductivas en el plan estratégico 
     
 Dimensión 4: Estrategias      
15 Estas alineado a los objetivos organizacionales      
16 Consideras las necesidades de todos los actores en la 
construcción de sus objetivos, estrategias y metas 
     
17 Se cuenta con los recursos adecuados para el 
cumplimiento del Plan Estratégico Institucional  
     
18 Participas en el desafío de la institución de salud 
para ver crecer y ser competitiva   
     
19 
La estrategia aplicada en su organización es 
solamente específico para la empresa donde Usted 
labora 
     
20 Identificas frecuentemente los factores críticos de 
éxito en su organización 
     
21 Actúas como facilitador para el apoyo al diseño de 
las estrategias dentro de la organización 
     





22 Cuentas con los mecanismos que le permiten 
priorizar las estrategias en la organización 
     
23 Les comunican cuales son las metas planteadas al 
inicio del año 
     
24 Se cumplen las metas que se propone la Institución      
 Dimensión 6: FODA      
25 Han tenido dificultad respecto a la calidad de 
servicios médicos  que brindan a los pacientes  
     
26 
Has escuchado si un análisis FODA juicioso y 
ajustado a la realidad provee excelente información 
para la toma de decisiones, porque permite una 
mejor perspectiva antes de emprender un nuevo 
proyecto 
     
27 
Alguna vez se han preguntado si las Oportunidades 
y Amenazas sirven para evaluar la calidad de su 
institución y lograr una buena planificación 
estratégica  
     
28 El plan estratégico de su organización le facilita a 
Usted identificar oportunidades actuales y futuras 
     
29 Recibes información de las principales Fortalezas 
de la Institución 
     
30 Recibes información de las principales Debilidades 
de la Institución 















































Anexo 4: Matriz de Datos (Excel) 
 
       Base de datos prueba piloto: Balanced scorecard 
 
N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28
1 2 4 5 4 5 5 4 4 5 4 2 3 4 2 1 1 5 4 3 4 3 3 3 5 4 5 5 5
2 3 5 4 3 4 4 5 5 4 5 3 5 4 3 3 3 4 4 4 3 1 1 2 4 4 3 4 5
3 3 4 4 3 5 4 4 4 3 4 3 4 5 3 2 2 3 4 4 3 2 2 3 5 3 4 2 4
4 2 3 5 2 3 5 4 4 3 5 3 4 4 3 4 2 5 5 3 3 2 1 1 5 3 3 3 4
5 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 1 1 1 3 3 2 3 2
6 4 4 5 2 5 5 5 5 5 5 4 4 3 2 3 3 4 4 3 4 1 2 1 5 5 4 5 5
7 4 5 4 2 5 5 4 3 5 4 3 3 4 2 2 2 4 5 3 4 3 3 4 5 5 2 5 5
8 4 5 4 2 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 2 2 2 3 3 3 3 1 3 5 5 3 5 3
9 4 5 3 3 5 5 5 4 3 3 3 3 3 4 3 4 5 4 5 4 2 3 4 5 3 4 5 5
10 2 5 3 3 4 4 5 4 2 3 3 3 5 3 3 2 3 4 5 3 2 4 3 5 4 3 5 4
11 3 4 3 4 5 5 5 3 3 4 2 4 3 3 4 3 4 3 5 3 2 2 3 4 5 2 3 5
12 2 4 3 5 4 4 5 5 4 4 2 4 2 3 4 4 3 5 4 2 2 2 4 5 5 3 4 4
13 3 4 5 3 5 3 4 5 3 3 2 3 3 3 3 2 3 4 4 3 2 2 3 5 5 4 5 5
14 2 4 3 2 4 3 5 5 4 5 4 4 4 4 2 2 3 5 3 5 3 2 3 4 5 2 5 3
15 3 5 5 4 4 4 5 4 3 5 3 5 5 2 3 2 3 5 5 3 2 3 3 3 4 2 5 5
16 2 5 4 4 3 4 5 4 5 4 5 4 2 2 2 4 5 4 4 3 2 2 3 4 3 4 4 5
17 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 2 4 5 4 4 4 5 5 5 2 2 2 3 5 3 3 4 4
18 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 1 1 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3
19 4 4 3 4 5 3 4 4 5 4 2 4 5 2 4 2 3 4 5 4 2 2 3 4 5 4 5 5
20 4 4 4 2 4 3 3 5 3 4 5 4 5 2 4 2 4 3 3 3 2 2 3 4 4 3 4 5
Tabla N°25  
Fiabilidad de prueba piloto del balanced scorecard 
      N % 
 
Casos 
Válido 20 100,0 
Excluidoa 0       ,0 
Total 20            100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del 
procedimiento. 
 























N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28P29 P30
1 5 4 5 4 4 5 4 5 4 2 2 2 5 3 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 3 1 3 4 3 3
2 5 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 1 4 2 4 3 4 5 3 3 3 4 5 3 2 2 4 3 4 4
3 4 4 3 4 4 4 2 3 4 3 3 2 3 3 4 3 3 4 3 4 2 4 4 2 2 2 3 2 3 3
4 4 5 3 3 2 3 2 4 2 4 4 1 3 1 5 2 4 4 4 3 3 3 5 3 1 3 5 4 4 4
5 4 3 5 3 3 3 2 5 4 2 2 2 4 2 5 2 5 4 4 5 4 5 4 2 3 1 4 2 3 3
6 5 5 5 5 4 5 4 5 3 2 2 2 5 3 5 4 5 5 4 4 5 5 4 3 3 2 4 3 2 2
7 4 4 3 3 5 2 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 4 5 3 2 5 5 4 4 2 1 3 2 5 5
8 5 3 3 3 2 3 4 5 4 3 4 2 3 3 5 5 3 3 5 3 4 3 4 4 1 3 3 3 5 2
9 4 3 5 3 2 5 4 3 2 3 4 2 3 3 4 3 3 4 3 4 4 2 4 2 3 4 5 4 4 5
10 5 3 3 3 4 3 3 5 3 3 3 3 3 2 3 4 4 3 4 2 4 4 5 3 3 3 2 3 5 3
11 5 3 4 5 3 3 5 5 2 5 3 2 5 3 4 3 5 3 3 4 4 4 5 3 3 3 4 3 3 3
12 5 4 4 5 5 3 4 3 3 4 4 3 4 4 5 4 3 4 3 3 4 5 3 3 3 3 5 3 5 3
13 4 5 3 4 2 5 2 5 4 5 4 3 5 3 2 3 3 5 4 3 5 2 4 4 3 4 3 4 3 4
14 4 3 4 3 3 5 2 2 1 4 4 2 5 3 5 3 4 5 4 5 4 2 3 2 1 1 5 4 2 2
15 3 3 1 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 1 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 1 1 3 2 2 2
16 5 3 4 3 4 3 2 4 4 3 2 3 5 2 3 2 5 5 4 5 4 5 3 3 4 4 3 4 5 5
17 4 4 3 3 4 3 2 4 3 3 2 1 2 2 4 3 3 4 4 2 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3
18 3 3 3 2 2 3 1 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 4 2 3 1 2 2 1 1 1 3 3 3 3
19 4 5 2 5 3 5 4 5 3 3 4 3 3 4 5 4 3 4 3 4 3 2 4 3 1 1 3 4 2 2
20 5 5 5 5 2 4 3 3 2 2 2 2 5 3 5 3 4 5 5 3 5 4 5 2 3 2 3 3 3 3
            Base de datos prueba piloto: Planeamiento estratégico 
 
Tabla N°26  
Fiabilidad prueba piloto del planeamiento estratégico  
      N % 
 
Casos 
Válido 20 100,0 
Excluidoa 0       ,0 
Total 20              100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del 
procedimiento. 
         
 Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 














 Base de datos: Análisis descriptivo e inferencial balanced scorecard y dimensiones  
             
 
 







































1 3 3 6 4 2 6 3 3 4 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 4 49 3 3 3 3 5 3 3 5 3 31 92
2 3 3 6 3 2 5 3 3 2 3 2 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 45 3 3 3 3 3 3 5 3 3 29 85
3 2 5 7 5 2 7 2 3 2 5 5 3 4 5 2 5 3 2 1 3 1 46 1 3 4 3 5 5 2 3 1 27 87
4 3 3 6 3 3 6 3 5 5 5 5 1 5 1 2 3 3 3 4 5 1 51 1 5 3 4 4 4 3 1 3 28 91
5 5 4 9 2 3 5 4 2 4 3 2 3 4 2 4 3 5 2 4 3 1 46 2 3 4 2 3 1 2 3 5 25 85
6 3 3 6 4 2 6 4 3 4 3 5 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 59 4 5 4 4 4 5 4 2 3 35 106
7 4 5 9 5 1 6 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 72 5 3 1 5 1 5 3 5 5 33 120
8 2 3 5 5 5 10 5 5 5 4 4 5 1 5 5 5 2 5 5 5 1 62 3 2 5 5 3 4 5 5 5 37 114
9 5 4 9 3 2 5 4 2 3 3 3 2 3 3 4 2 3 5 4 3 3 47 3 4 2 3 5 4 3 3 3 30 91
10 3 5 8 5 1 6 2 1 3 3 1 3 1 5 5 5 5 4 4 4 5 51 5 3 3 3 3 2 5 1 3 28 93
11 2 4 6 5 1 6 5 2 3 4 5 3 2 5 2 3 3 4 3 5 5 54 3 5 3 2 3 3 4 1 2 26 92
12 1 2 3 3 1 4 2 1 3 2 2 1 1 3 2 3 2 4 3 2 5 36 5 2 1 2 2 2 2 2 5 23 66
13 2 2 4 4 4 8 5 1 2 2 2 2 4 3 5 3 3 2 4 5 3 46 2 2 4 5 2 2 3 2 4 26 84
14 2 2 4 3 3 6 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 37 2 2 4 4 2 3 2 3 2 24 71
15 4 5 9 4 3 7 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 66 5 3 3 5 3 5 4 5 4 37 119
16 4 4 8 5 1 6 5 2 3 1 1 1 3 5 4 4 4 5 4 5 5 52 5 4 4 4 5 1 3 4 3 33 99
17 4 5 9 4 2 6 5 4 5 5 2 5 4 4 3 5 4 3 5 4 5 63 5 4 3 3 2 3 5 4 5 34 112
18 4 3 7 2 2 4 4 2 4 4 5 5 2 4 4 4 3 2 4 5 3 55 3 3 3 2 1 2 3 3 4 24 90
19 3 3 6 3 4 7 3 3 4 3 2 3 3 4 3 3 3 4 4 5 5 52 5 5 4 3 1 3 4 3 4 32 97
20 1 2 3 1 3 4 5 3 4 4 5 1 5 2 5 3 2 1 5 3 5 53 3 5 5 1 1 2 5 2 4 28 88
21 3 5 8 4 1 5 5 2 5 2 2 5 2 2 5 3 2 2 5 3 5 50 3 5 2 3 1 1 5 5 2 27 90
22 2 3 5 4 2 6 1 1 5 5 1 2 1 4 4 4 4 4 5 4 3 48 5 4 4 4 2 5 3 4 4 35 94
23 4 4 8 3 4 7 4 3 5 4 5 1 5 5 3 2 3 3 5 3 2 53 3 3 3 3 3 5 3 4 1 28 96
24 1 3 4 5 1 6 3 1 3 3 1 5 1 5 1 1 1 3 1 5 4 38 1 1 1 1 5 5 2 1 5 22 70
25 5 5 10 5 1 6 5 2 4 5 4 5 3 5 2 4 5 4 4 5 5 62 5 4 1 3 5 2 5 5 5 35 113
26 4 3 7 5 1 6 2 1 3 1 2 3 5 5 5 3 3 4 2 2 2 43 4 3 2 2 1 3 4 2 4 25 81
27 3 3 6 5 1 6 5 5 3 2 3 2 3 5 5 5 5 5 3 5 3 59 5 3 2 3 2 3 3 5 3 29 100
28 3 3 6 4 1 5 5 5 5 4 4 3 3 4 3 3 4 5 4 5 4 61 5 4 5 3 2 4 4 3 4 34 106
29 5 5 10 5 1 6 2 1 4 5 4 1 2 5 5 5 5 1 2 3 3 48 1 2 1 4 5 1 4 5 1 24 88
30 3 3 6 3 2 5 2 4 3 3 2 1 2 5 2 3 2 3 5 3 3 43 2 2 2 3 2 5 3 3 3 25 79
31 2 3 5 3 2 5 3 2 3 2 4 4 2 2 3 4 3 2 2 3 2 41 2 2 3 2 1 2 4 3 3 22 73
32 5 4 9 5 3 8 3 1 3 2 5 4 3 5 3 4 4 4 5 5 4 55 5 3 2 3 5 5 3 5 3 34 106
33 5 4 9 5 2 7 3 2 3 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 61 4 4 4 5 4 3 5 4 4 37 114
34 3 4 7 5 1 6 5 1 4 4 1 5 4 5 5 4 5 3 3 5 5 59 5 5 5 5 3 5 5 5 5 43 115
35 4 3 7 4 1 5 3 2 3 3 2 3 2 5 2 4 4 2 3 4 2 44 4 4 3 3 2 3 4 4 3 30 86
36 5 5 10 5 3 8 5 3 3 5 2 5 5 5 3 5 5 3 5 2 5 61 2 3 4 1 1 3 5 5 5 29 108
37 1 5 6 5 3 8 3 4 1 5 5 3 4 5 5 5 5 2 5 2 4 58 5 4 3 5 5 3 2 2 3 32 104
38 5 5 10 4 3 7 5 2 2 2 2 4 4 5 2 5 4 5 4 3 5 54 5 5 4 5 2 4 5 4 4 38 109
39 3 3 6 3 1 4 2 2 5 4 2 5 1 4 3 4 3 1 3 4 4 47 4 2 3 1 1 1 3 2 2 19 76
40 2 5 7 3 4 7 3 3 2 2 4 5 3 5 5 5 3 4 5 4 5 58 5 2 2 2 3 2 3 2 2 23 95
41 4 4 8 5 2 7 2 2 3 3 4 3 2 2 4 5 4 4 5 4 4 51 5 4 4 4 4 4 4 4 2 35 101
42 5 5 10 5 1 6 5 3 3 4 2 3 3 5 5 5 4 5 5 5 5 62 4 4 4 1 3 1 2 2 3 24 102
43 2 3 5 3 2 5 5 2 1 3 1 4 5 5 2 5 4 3 4 5 3 52 2 3 2 3 5 1 4 2 4 26 88
44 2 2 4 3 2 5 3 2 3 2 4 4 5 5 2 3 3 5 3 5 2 51 2 2 3 2 3 2 3 2 3 22 82
45 5 5 10 5 1 6 3 3 4 5 4 4 1 5 4 5 4 3 5 5 5 60 5 5 3 5 1 3 5 5 4 36 112
46 5 5 10 3 3 6 3 3 3 4 3 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 63 5 5 3 5 1 3 5 5 5 37 116
47 5 5 10 5 2 7 2 1 2 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 5 5 5 4 2 2 4 5 3 35 112
48 3 5 8 5 3 8 4 2 5 2 3 5 2 5 2 5 2 5 5 3 5 55 2 2 2 2 2 1 5 3 4 23 94
49 3 3 6 3 4 7 5 5 5 1 2 4 3 1 3 4 2 1 3 2 4 45 1 2 4 3 2 4 5 3 2 26 84
50 2 1 3 4 3 7 2 2 3 4 5 5 1 3 2 3 4 2 1 4 2 43 3 2 2 1 1 3 2 2 1 17 70
51 3 2 5 4 2 6 2 1 2 4 3 3 5 3 4 4 3 2 3 3 3 45 2 2 3 2 1 2 2 1 3 18 74







          Base de datos: Análisis descriptivo e inferencial planeamiento estratégico 
 
53 5 5 10 5 2 7 4 2 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 3 5 66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 128
54 5 5 10 3 2 5 5 5 5 5 3 5 3 5 4 4 3 4 5 4 2 62 3 5 3 2 1 1 5 4 5 29 106
55 5 3 8 5 1 6 3 3 4 2 5 1 2 5 4 4 3 5 4 2 5 52 5 3 1 3 2 3 4 2 3 26 92
56 4 4 8 5 3 8 3 2 5 5 5 4 5 5 3 5 5 4 4 3 3 61 4 3 5 4 2 4 5 4 5 36 113
57 2 4 6 5 4 9 5 5 4 4 5 4 2 3 4 2 1 1 5 4 3 52 4 3 3 3 5 4 5 5 5 37 104
58 3 5 8 4 3 7 4 4 5 5 4 5 3 5 4 3 3 3 4 4 4 60 3 1 1 2 4 4 3 4 5 27 102
59 3 4 7 4 3 7 5 4 4 4 3 4 3 4 5 3 2 2 3 4 4 54 3 2 2 3 5 3 4 2 4 28 96
60 2 3 5 5 2 7 3 5 4 4 3 5 3 4 4 3 4 2 5 5 3 57 3 2 1 1 5 3 3 3 4 25 94
61 2 2 4 3 2 5 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 37 2 1 1 1 3 3 2 3 2 18 64
62 4 4 8 5 2 7 5 5 5 5 5 5 4 4 3 2 3 3 4 4 3 60 4 1 2 1 5 5 4 5 5 32 107
63 4 5 9 4 2 6 5 5 4 3 5 4 3 3 4 2 2 2 4 5 3 54 4 3 3 4 5 5 2 5 5 36 105
64 4 5 9 4 2 6 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 2 2 2 3 3 56 3 3 1 3 5 5 3 5 3 31 102
65 4 5 9 3 3 6 5 5 5 4 3 3 3 3 3 4 3 4 5 4 5 59 4 2 3 4 5 3 4 5 5 35 109
66 2 5 7 3 3 6 4 4 5 4 2 3 3 3 5 3 3 2 3 4 5 53 3 2 4 3 5 4 3 5 4 33 99
67 3 4 7 3 4 7 5 5 5 3 3 4 2 4 3 3 4 3 4 3 5 56 3 2 2 3 4 5 2 3 5 29 99
68 2 4 6 3 5 8 4 4 5 5 4 4 2 4 2 3 4 4 3 5 4 57 2 2 2 4 5 5 3 4 4 31 102
69 3 4 7 5 3 8 5 3 4 5 3 3 2 3 3 3 3 2 3 4 4 50 3 2 2 3 5 5 4 5 5 34 99
70 2 4 6 3 2 5 4 3 5 5 4 5 4 4 4 4 2 2 3 5 3 57 5 3 2 3 4 5 2 5 3 32 100
71 3 5 8 5 4 9 4 4 5 4 3 5 3 5 5 2 3 2 3 5 5 58 3 2 3 3 3 4 2 5 5 30 105
72 2 5 7 4 4 8 3 4 5 4 5 4 5 4 2 2 2 4 5 4 4 57 3 2 2 3 4 3 4 4 5 30 102
73 4 4 8 4 3 7 4 4 4 5 5 5 2 4 5 4 4 4 5 5 5 65 2 2 2 3 5 3 3 4 4 28 108
74 2 3 5 2 2 4 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 1 1 3 3 3 34 2 2 2 2 3 2 2 3 3 21 64
75 4 4 8 3 4 7 5 3 4 4 5 4 2 4 5 2 4 2 3 4 5 56 4 2 2 3 4 5 4 5 5 34 105
76 4 4 8 4 2 6 4 3 3 5 3 4 5 4 5 2 4 2 4 3 3 54 3 2 2 3 4 4 3 4 5 30 98
77 3 4 7 4 3 7 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 54 4 3 3 4 3 4 4 4 5 34 102
78 4 3 7 4 4 8 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 54 3 4 4 4 4 5 4 3 4 35 104
79 3 4 7 3 3 6 4 4 5 4 3 3 2 4 3 3 4 3 3 3 4 52 4 4 3 4 4 4 3 4 5 35 100
80 4 4 8 4 3 7 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 2 4 4 3 53 3 2 4 4 4 5 4 4 5 35 103
N° P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36 P37 P38 P39 P40 P41 P42 P43 P44 P45 P46 P47 P48 P49 P50 P51 P52 P53 P54 P55 P56 P57 P58 PE
1 3 3 5 3 4 3 5 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 4 5 4 4 114
2 3 3 5 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 113
3 3 2 3 2 2 5 4 3 4 2 4 3 5 5 1 5 4 5 5 5 5 5 5 5 2 2 5 5 3 5 114
4 3 4 3 4 2 4 3 4 3 2 3 5 3 3 3 3 4 3 3 4 4 2 2 5 5 5 5 3 2 3 102
5 4 2 3 1 3 2 4 5 3 2 4 3 5 3 3 2 4 1 3 5 2 3 4 2 5 3 2 4 3 4 94
6 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 3 4 4 3 3 3 3 115
7 4 5 2 4 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 1 5 5 5 2 4 131
8 3 3 5 5 5 5 4 3 3 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 2 5 5 4 2 5 3 5 5 2 2 123
9 3 4 3 4 5 5 5 5 5 4 3 2 5 5 5 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 130
10 1 1 1 5 5 3 5 3 2 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 2 5 5 5 3 5 120
11 3 3 5 2 5 2 5 2 3 4 5 3 5 2 1 5 3 2 5 5 5 5 4 3 2 5 5 5 2 1 107
12 5 2 1 1 4 2 2 2 2 2 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 2 5 1 1 104
13 2 1 3 2 4 3 2 3 1 2 3 2 4 5 1 1 5 4 4 5 5 4 2 2 2 1 4 2 1 2 82
14 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 67
15 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 145
16 2 2 2 3 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 123
17 4 4 5 5 5 4 3 4 5 5 5 4 4 5 4 3 3 3 2 5 5 5 3 3 4 2 5 5 3 3 120
18 3 2 3 4 4 3 3 3 4 4 4 2 3 3 3 3 4 4 3 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 3 109
19 3 3 5 5 5 5 3 3 3 3 5 2 3 2 5 5 4 4 3 2 5 5 3 3 2 3 5 5 2 3 109
20 3 1 5 2 5 5 5 3 5 5 5 5 2 3 5 5 4 3 5 5 5 5 3 3 1 5 5 5 3 3 119
21 2 3 5 5 5 2 2 2 3 5 5 3 5 5 2 3 2 5 5 5 5 5 2 3 5 5 5 5 3 2 114
22 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 2 2 3 3 3 3 3 3 5 5 3 3 5 3 5 5 3 5 111
23 2 1 2 3 4 3 5 5 4 4 4 5 3 3 3 3 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 117






25 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 3 2 3 3 3 5 5 3 4 5 5 4 4 2 5 4 5 2 3 119
26 3 2 3 1 5 5 4 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 3 5 3 5 5 4 3 3 5 5 3 3 4 118
27 3 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 3 4 5 2 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 3 3 128
28 3 2 2 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 1 3 2 3 1 3 2 3 1 1 98
29 2 2 2 2 2 1 3 3 4 3 3 1 5 3 4 2 4 3 2 5 5 5 5 2 2 4 5 5 2 3 94
30 2 5 3 2 2 3 5 5 5 3 5 5 3 3 3 5 2 2 4 5 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 116
31 2 3 2 3 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 3 3 5 5 4 5 3 2 106
32 5 2 3 2 3 5 5 4 4 3 4 3 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 3 5 5 4 3 3 120
33 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 2 4 137
34 3 4 4 2 5 4 4 3 5 5 4 5 4 5 3 5 5 5 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 3 1 124
35 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 1 4 5 4 4 3 5 5 3 2 4 4 3 4 2 2 103
36 5 3 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 3 5 3 5 5 5 3 3 134
37 4 2 2 2 5 2 5 5 5 2 2 2 5 5 5 2 5 5 5 5 5 4 5 2 5 5 5 5 3 2 116
38 3 3 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 3 4 5 5 5 4 4 136
39 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 81
40 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 3 3 5 4 5 4 3 2 5 5 5 4 3 3 2 2 4 4 2 2 87
41 4 3 5 4 3 3 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 130
42 1 3 3 2 4 3 5 5 5 5 5 1 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 2 3 122
43 4 2 5 3 5 3 4 4 3 4 3 2 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 2 3 4 124
44 2 4 4 3 5 3 3 2 5 5 5 3 5 4 5 5 2 2 4 5 5 5 4 3 3 3 5 5 3 3 115
45 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 144
46 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 145
47 4 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 139
48 4 3 4 5 5 3 4 3 3 2 5 1 5 3 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 4 4 5 3 3 117
49 4 2 4 5 2 5 3 5 2 1 3 5 1 3 5 2 4 1 3 5 1 3 5 2 4 5 1 3 5 2 96
50 3 1 2 1 3 5 3 2 1 3 2 1 5 5 4 4 5 3 5 1 5 5 3 3 1 4 5 5 1 1 92
51 2 2 3 2 5 4 3 3 3 4 4 3 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 120
52 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 2 2 2 3 2 5 4 3 2 2 3 4 4 2 3 92
53 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 3 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 137
54 3 1 3 5 4 5 3 4 5 5 4 3 3 5 2 3 2 5 2 5 5 5 2 2 3 2 3 5 3 1 103
55 5 4 3 3 2 3 3 4 4 2 3 4 4 5 3 3 4 3 2 2 4 5 5 3 4 3 3 2 3 4 102
56 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 3 5 3 5 3 3 131
57 5 4 5 4 4 5 4 5 4 2 2 2 5 3 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 3 1 3 4 3 3 115
58 5 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 1 4 2 4 3 4 5 3 3 3 4 5 3 2 2 4 3 4 4 103
59 4 4 3 4 4 4 2 3 4 3 3 2 3 3 4 3 3 4 3 4 2 4 4 2 2 2 3 2 3 3 94
60 4 5 3 3 2 3 2 4 2 4 4 1 3 1 5 2 4 4 4 3 3 3 5 3 1 3 5 4 4 4 98
61 4 3 5 3 3 3 2 5 4 2 2 2 4 2 5 2 5 4 4 5 4 5 4 2 3 1 4 2 3 3 100
62 5 5 5 5 4 5 4 5 3 2 2 2 5 3 5 4 5 5 4 4 5 5 4 3 3 2 4 3 2 2 115
63 4 4 3 3 5 2 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 4 5 3 2 5 5 4 4 2 1 3 2 5 5 101
64 5 3 3 3 2 3 4 5 4 3 4 2 3 3 5 5 3 3 5 3 4 3 4 4 1 3 3 3 5 2 103
65 4 3 5 3 2 5 4 3 2 3 4 2 3 3 4 3 3 4 3 4 4 2 4 2 3 4 5 4 4 5 104
66 5 3 3 3 4 3 3 5 3 3 3 3 3 2 3 4 4 3 4 2 4 4 5 3 3 3 2 3 5 3 101
67 5 3 4 5 3 3 5 5 2 5 3 2 5 3 4 3 5 3 3 4 4 4 5 3 3 3 4 3 3 3 110
68 5 4 4 5 5 3 4 3 3 4 4 3 4 4 5 4 3 4 3 3 4 5 3 3 3 3 5 3 5 3 114
69 4 5 3 4 2 5 2 5 4 5 4 3 5 3 2 3 3 5 4 3 5 2 4 4 3 4 3 4 3 4 110
70 4 3 4 3 3 5 2 2 1 4 4 2 5 3 5 3 4 5 4 5 4 2 3 2 1 1 5 4 2 2 97
71 3 3 1 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 1 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 1 1 3 2 2 2 69
72 5 3 4 3 4 3 2 4 4 3 2 3 5 2 3 2 5 5 4 5 4 5 3 3 4 4 3 4 5 5 111
73 4 4 3 3 4 3 2 4 3 3 2 1 2 2 4 3 3 4 4 2 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3 91
74 3 3 3 2 2 3 1 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 4 2 3 1 2 2 1 1 1 3 3 3 3 69
75 4 5 2 5 3 5 4 5 3 3 4 3 3 4 5 4 3 4 3 4 3 2 4 3 1 1 3 4 2 2 101
76 5 5 5 5 2 4 3 3 2 2 2 2 5 3 5 3 4 5 5 3 5 4 5 2 3 2 3 3 3 3 106
77 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 107
78 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 112
79 3 3 4 4 4 3 3 5 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 105
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 La investigación titulada “Balanced Scorecard y el Planeamiento Estratégico 
Institucional como herramienta de gestión para el centro de salud Calcuta-Lima, 2019” tuvo 
como objetivo general proponer el diseño del planeamiento estratégico institucional basado 
en el Balanced Scorecard para el centro de salud Calcuta-Lima, 2019. 
 Se desarrolló la investigación bajo el enfoque cuantitativo; según su finalidad fue de 
tipo básica con un nivel descriptivo-correlacional; diseño no experimental con corte 
transversal; la muestra estuvo conformada por 80 personas entre médicos, enfermeras, 
personal auxiliar médico y administrativo del centro de salud Calcuta-Lima, 2019. Se aplicó 
la técnica de la encuesta con cuestionario tipo escala de Likert para las variables balanced 
scorecard y planeamiento estratégico. Los instrumentos de medición de ambas variables 
fueron sometidos a validez y confiabilidad.  
  Se hizo la prueba de normalidad a las variables balanced scorecard y planeamiento 
estratégico y ambas tienen distribución normal, se aplicó el estadístico Pearson lo cual 
determinó la existencia de una correlación directa y significativa entre ambas variables con 
un coeficiente de Rp= 0,567, lo cual indicó una correlación moderada, con un nivel de 
significancia de α = .005 y p = 0.000.  
Palabras clave: balanced scorecard, planeamiento estratégico, gestión. 
 
Abstract 
 The research entitled “Balanced Scorecard and Institutional Strategic Planning as 
a management tool for the Calcuta-Lima health center, 2019” had as a general objective to 
propose the design of the institutional strategic planning based on the Balanced Scorecard 
for the Calcutta-Lima health center , 2019.   
 The research was developed under the quantitative approach; according to its 
purpose it was of a basic type with a descriptive-correlational level; non-experimental 
design with cross section; The sample consisted of 80 people including physicians, nurses, 
medical and administrative auxiliary personnel of the Calcutta-Lima health center, 2019. 
The survey technique was applied with a Likert scale questionnaire for the variables 
balanced scorecard and strategic planning. The instruments of measurement of both 





The normality test was performed on the variables balanced scorecard and strategic 
planning and both have normal distribution, the Pearson statistic was applied which 
determined the existence of a direct and significant correlation between both variables with 
a coefficient of Rp = 0.567, which indicated a moderate correlation, with a level of 
significance of α =0.05 and p = 0.000. 
 Keywords: balanced scorecard, strategic planning, management. 
 
     Introducción 
Debido a las deficiencias y baja aceptación de los servicios de salud de parte del 
sector público, el planeamiento estratégico como herramienta de gestión nos sirve para 
identificar los puntos críticos, esta herramienta nos permite que las mejoras en el servicio 
público, se realicen de manera sostenible en el tiempo. (Vargas, 2018). 
En el plano internacional, se realizaron investigaciones sobre el balanced scorecard 
(BSC), la problemática era que no había una herramienta para medir las actividades de la 
institución, el objetivo fue formular el BSC, para medir las estrategias previstas de la 
organización, a) Se corroboró que faltan indicadores que evalúen las medidas de control b) 
Se identificó los procesos internos para tomar decisiones respecto a las metas. En otra 
investigación el otro problema era la carencia de un instrumento que fortalezca la 
planificación estratégica, el objetivo fue proponer implementar el BSC en la institución, cuya 
finalidad fue hacer operativo el plan estratégico, las conclusiones fueron: a) para el análisis 
beneficio-costo, se acepta la implementación del BSC. b) se observó la importancia del BSC, 
con las cuatro perspectivas que lo integran. c) se usó el análisis retrospectivo para ver el 
alcance del BSC. Otra investigación fue sobre una empresa para ver la fiscalización de la 
gestión financiera respaldado en el balanced scorecard (BSC), la problemática surge cuando 
no hay una herramienta basado en indicadores para el control de la gestión financiera, el 
objetivo fue observar el control de gestión financiera, instalado el BSC, las conclusiones 
fueron: a) El BSC formula una secuencia de instrumentos para llegar al éxito competitivo, 
creando una interrelación entre la estrategia y la misión. b) se debe divulgar la visión para 
que cada empleado se identifique con sus labores actividades cotidianas. c) el BSC establece 
metas estratégicas donde la organización logre de los objetivos deseados.  
A nivel nacional se realizó una investigación sobre la implementación del balanced 





que falta una metodología para el control de la gestión estratégica, objetivo de la 
investigación fue implementar la metodología del BSC como gestión estratégica del Tic, se 
llegó a las conclusiones: a) Se debe reconocer los indicadores para llegar a los objetivos de 
Tic y que estos a la vez se alinean con los objetivos estratégicos para así mantener 
actualizado el balanced scorecard. Otra investigación se realizó sobre el balanced scorecard 
(BSC) que sea aplicado en el proceso de gestión de una empresa, la problemática encontrada 
era que las metas no se cumplían en el área de procesos por una mala gestión, el objetivo fue 
aumentar la eficiencia de los procesos de gestión aplicando BSC, las conclusiones fueron: 
a) La aplicación del BSC mejoró el incremento del valor, disminuyendo los costos, buena 
atención al cliente. b) Por medio del BSC se monitoreó los desempeños de los instrumentos 
mediante las cuatro perspectivas. También se realizaron una investigación para una 
institución educativa que propone al balanced scorecard (BSC) para que mida el 
planeamiento estratégico de dicha institución, el problema se centra en que no existe una 
metodología para medir el planeamiento estratégico de la institución, el objetivo fue la 
implementación del BSC para medir el planeamiento estratégico de la institución, se llegó a 
la conclusión de que en la institución no tiene un instrumento que mida la evolución del 
planeamiento estratégico institucional, tal como el balanced scorecard, se recomendó 
implementar un balanced scorecard que mida la eficiencia y la evolución del planeamiento 
estratégico, de tal forma que se logre con éxito los principales objetivos a través de un control 
adecuado. 
 
   Antecedentes del problema 
Sobre la problemática, según la Dirección Regional de Salud (DIRESA) de Lima 
tenía a fines de los 2017 problemas de gestión en la planificación, conducción y control. El 
proceso de planificación que tenían generaba un plan operativo institucional, pero disponible 
sólo para la DIRESA; dejando a los establecimientos de salud sin la única herramienta que 
pudiera orientar su accionar. En cuanto a la evaluación y control de la gestión, sólo se 
evaluaba y monitorizaba en este nivel. Algunos centros de salud no cuentan con planes 
estratégicos, otros si y este es el caso del centro de salud Calcuta tiene un plan de desarrollo, 
que no están bien definidos los planes estrategias, objetivos y metas. El planeamiento 
estratégico para su evaluación y monitoreo se apoya en la herramienta más efectiva el 





mejoramiento de la organización. El presente estudio determinará el nivel de planeamiento 
estratégico existentes y la posible implementación del BSC al centro de salud Calcuta 
La presente investigación se respalda en el antecedente nacional de los autores Sosa, 
M. (2016), quien realizó una investigación para una institución proponiendo un 
planeamiento estratégico y balanced scorecard para mejorar la gestion institucional, el 
problema central es que la institución no cuenta con un planeamiento estratégico que 
contenga indicadores que mejore la organización. El objetivo fue, elaborar el planeamiento 
estratégico y el BSC para mejorar la gestión en la organización educativa, se utilizó la 
propuesta de un planeamiento estratégico y mediante el uso de los indicadores de las cuatro 
perspectivas empleadas, y los objetivos, se concretó todo el BSC. Para determinar la 
estrategia, del análisis FODA, entre otras. Concluye que la institución no cuenta con un 
planeamiento estratégico. Recomendó a la organización implemente el BSC como la 
herramienta para cumplir con los estrategias y mejorar el servicio educativo para así ser más 
competitivos.  
  
           Revisión de la literatura 
Con la finalidad de explicar la relación entre el balanced scorecard y el planeamiento 
estratégico, a continuación, se hace referencia a los conceptos y modeles teóricos que 
explican las variables de estudio.  
Variable 1: Balanced scorecard. 
Para Lizana, G. (2012). Es una metodología de gestión, que nos permite que las estrategias 
de la institución (centro de salud), traduzcan la misión y estrategia en objetivos e indicadores; 
usando las cuatro perspectivas: financiera, de clientes, de procesos internos, de aprendizaje 
y crecimiento, generando un procedimiento perpetuo y que la visión sea claro, que los 
involucrados tengan el conocimiento de la misma. 
En la operacionalización de la variable balanced Scorecard se valoró con un formulario en 
escala ordinal de 28 ítems en cuatro dimensiones: perspectiva financiera (2 ítems); 
perspectiva de clientes (2 ítems); perspectiva de procesos internos (15 ítems); perspectiva de 
aprendizaje y crecimiento (9 ítems).  
 





Para Valenzuela, E. (2013). Indica que es un instrumento de gestion que faculta a las 
instituciones se preparen para afrontar las ocurrencias que se presentaran en el mañana 
prepararse para enfrentar las situaciones que se presentaran en el futuro, orientando sus metas 
realistas de desempeño. 
En la operacionalización de la variable planeamiento estratégico se midió con la escala 
ordinal, y mide en seis dimensiones con un total de 30 ítems: Misión (2 ítems); Visión (3 
ítems); Objetivos (9 ítems); Estrategias (7 ítems); Metas (3 ítems) y FODA (6 ítems).    
 
    Formulación al problema 
Se formuló el siguiente problema general: ¿Cuál es la relación entre el balanced scorecard y 
el planeamiento estratégico del centro de salud Calcuta, Lima-2019? 
En cuanto a los problemas específicos se traducen en como las cuatro perspectivas del 
balanced scorecard se relacionan con el planeamiento estratégico.  
 
     Objetivo 
Se obtuvo como objetivo general: Determinar la relación que existe entre el Balanced 
Scorecard y el Planeamiento Estratégico en el centro de salud Calcuta, Lima-2019. 
Respecto a los objetivos específicos se determinan la relación que existe entre las cuatro 
perspectivas del balanced scorecard sobre el planeamiento estratégico. 
 
     Método 
El tipo de investigación fue con un nivel descriptivo-correlacional, calcula la relación entre 
dos o más variables y trata de explicar cómo se comporta una variable en función de otras. 
(Vara, A. 2012). El enfoque fue cuantitativo y el método hipotético deductivo. La finalidad 
de la investigación fue de tipo básica y el alcance ha sido correlacional. (Vara, A. 2012). 
Diseño no experimental, es decir se ve a los sucesos como se comportan dan en su entorno 
de hábitat, y luego analizarlos.  (Carranza, B. & Chanduvi, J. 2013). Corte transversal, su 
finalidad es “para la obtención de la data no se necesita estudiarlo a través del tiempo, basta 
con hacer un corte en el tiempo cuando se va a realizar la medición de las variables” 
(Ramírez, J. 2015). La población fue de 101 entre personal de alta dirección, médicos, 
administrativo, contratados y practicantes; y la muestra representada por 80 personas del 





la muestra, en la confiabilidad se aplicó alfa de Cronbach, el cuestionario fue medido en 
escala ordinal tipo Likert, se obtuvo un coeficiente de 0.884 para el balanced scorecard (28 
ítems) y 0.862 para el planeamiento estratégico (30 ítems). Según Hernández, Fernández y 
Baptista (2014) ambas representan una consistencia interna de los ítems entonces el 
instrumento es confiable.  
En cuanto al procedimiento se usó los cuestionarios para realizar la matriz de datos en Excel, 
las filas eran la cantidad de encuestados, las columnas los ítems de cada dimensión. Con el 
SPSS en el análisis descriptivo se usaron los totales de las dimensiones y de la variables 1 y 
el total de la variable 2, con el rango de cada uno de ellos se calculó las tablas de frecuencia, 
sus gráficos e interpretación. Los estadísticos utilizados para la presente investigación 
estuvieron compuestos por el análisis de la distribución de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov, se logró determinar que la muestra era no paramétrica, por lo que se aplicó para la 
contrastación de hipótesis la prueba de correlación de Pearson, por la naturaleza de la 
variable en estudio que es cuantitativa de escala ordinal. Además, esta prueba de hipótesis 
permitió determinar la correlación causal entre las variables de estudio, determinándose el 
nivel de significancia.En el análisis inferencial, en la prueba de hipótesis se propuso una 
hipótesis nula (Ho) y otra alternativa (Ha), con la correlación bivariada se calculó la 
correlación Pearson, ambas variables con distribución normal, si p<0.05 se acepta Ha. 
 
          
          Resultados 
    Análisis estadístico 
   Variable 1: Balanced scorecard 






Niveles Frecuencia Porcentaje 
Baja importancia 2 2.5 
Moderada importancia 50 62.5 
Alta importancia 28 35.0 
Total 80 100.0 
   Tabla 7 






Figura 2: Frecuencia de la variable balanced scorecard 
Fuente: Tomada de la Tabla 7, elaboración propia. 
 
COMENTARIOS: El 2.5% en el nivel baja importancia, no tienen conocimiento ni interés, 
nunca o casi nunca no han recibido información sobre el balanced scorecard (BSC), el 62.5% 
están en el nivel de moderada importancia de aplicar el BSC, el 35.0% con alta importancia, 
tienen conocimiento e interés sobre el BSC, y que al implementarse el BSC hará que la 
misión y estrategias se traduzcan en objetivos y metas. 
 









Figura 7: Frecuencia de la variable planeamiento estratégico  
Fuente: Tomado de la tabla 12, elaboración propia. 
 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Baja importancia 3 3.8 
Moderada importancia 34 42.5 
Alta importancia 43 53.8 
Total 80 100.0 
Tabla 12 





COMENTARIOS: Solo el 3.8% nivel bajo en importancia no tienen conocimiento, no le han 
informado ni participaron en el planeamiento estratégico de la institución, el 42.5% en el 
nivel moderado si tienen conocimiento y participaron indirectamente en su elaboración, pero 
la mayoría cerca del 53.8% ubicado en el nivel alto si conocen y conocen la misión, visión, 
fortalezas, debilidades, oportunidad y amenazas del centro de salud y según ellos esta 
herramienta permite preparase hoy para enfrentar situaciones que vendrán en el futuro, 
participarían en la implementación. 
Tablas cruzadas entre el balanced scorecard y planeamiento estratégico 
   Tabla 13 
Tabla cruzada Balanced scorecard*Planeamiento estratégico 
 
Planeamiento estratégico 







Recuento 1 1 0 2 
% del total 1,3% 1,3% 0,0% 2,5% 
Medio 
interés 
Recuento 1 26 23 50 
% del total 1,3% 32,5% 28,8% 62,5% 
Alto 
interés 
Recuento 1 7 20 28 
% del total 1,3% 8,8% 25,0% 35,0% 
Total Recuento 3 34 43 80 
% del total 3,8% 42,5% 53,8% 100,0% 
 
Figura 8: Tabla cruzada entre balanced scorecard y planeamiento estratégico  
Fuente: Tomado de la tabla 13, elaboración propia. 
 
INTERPRETACIÓN: De acuerdo a la tabla 13, el 2,5% de las encuestas están poco 
interesados en el balanced scorecard, siendo este porcentaje igual para los niveles bajo y 
medio con 13% de los que están interesados con el planeamiento estratégico. El 62.5% están 
interesados con el balanced scorecard, de este porcentaje el nivel medio con 32.5% del 
planeamiento estratégico es la más interesada. El 35% también está interesada en el balanced 
scorecard, el mayor porcentaje se ubica en el nivel alto con 25% del planeamiento 
estratégico. Por lo tanto la aplicación del balanced scorecard explica el interés que esté 





              Inferencia estadística 




Fig. 13-14 Curva de normalidad del balanced scorecard y planeamiento estratégico 
 
Tabla 27  






Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Balanced Scorecard ,097 80 ,059 ,975 80 ,117 
Planeamiento 
Estrategico 
,060 80 ,200* ,983 80 ,345 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Ho: P> 0.05 “las variables se distribuyen de manera normal” 
H1: P<0.05 “las variables se distribuyen de manera anormal” 
Como se ve la muestra del estudio es de 80 por lo tanto se analiza con la prueba de K-S. 
Según vemos que el nivel de significancia para la variable Balanced Scorecard es de 
0.59>0.05 por lo tanto se acepta la hipótesis nula o sea que esta variable tiene una 
distribución normal.  
El nivel de significancia para la variable Planeamiento Estrategico es de 0.200>0.05 por lo 
tanto se acepta la hipótesis nula o sea que esta variable tiene una distribución normal 
Como las variables son normales estamos en un caso de pruebas paramétricas por lo tanto 






























Balanced Scorecard Correlación de Pearson 1 ,567** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 80 80 
Planeamiento Estrategico Correlación de Pearson ,567** 1 
Sig. (bilateral) ,000  






Perspectiva Financiera Correlación de Pearson 1 ,450** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 80 80 
Planeamiento Estrategico Correlación de Pearson ,450** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 80 80 





: No existe relación directa entre el balanced scorecard y el planeamiento estratégico en el    
centro de salud Calcuta, Lima-2019.  
H
a
: Existe relación directa y significativa entre el balanced scorecard y el planeamiento 
estratégico en el centro de salud Calcuta, Lima-2019. 
  
Tabla 13 










: No existe relación directa entre la perspectiva financiera y el planeamiento estratégico en el 
centro de salud Calcuta, Lima-2019. 
H
a
: Existe relación directa y significativa entre la perspectiva financiera y el planeamiento 
estratégico en el centro de salud Calcuta, Lima-2019.  
  
Tabla 14 










La correlacion de Pearson de ambas variables es de 0.144 y como 






Perspectiva de Clientes Correlación de Pearson 1 ,144 
Sig. (bilateral)  ,204 
N 80 80 
Planeamiento Estrategico Correlación de Pearson ,144 1 
Sig. (bilateral) ,204  
N 80 80 
La correlación de Pearson de ambas variables es de 0.495 y como 







Perspectiva de Procesos 
Internos 
Correlación de Pearson 1 ,495** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 80 80 
Planeamiento Estrategico Correlación de Pearson ,495** 1 
Sig. (bilateral) ,000  













     
Discusión 
Acerca del objetivo general se demostró la relación entre el balanced scorecard y 
planeamiento estratégico en el centro de salud Calcuta, Lima 2019. Se observó que el 
balanced scorecard a un nivel moderadamente importante de los encuestados indicaron que 
tienen conocimiento e interés de proponer que se implemente el BSC, en cuanto al 
planeamiento estratégico en el nivel altamente importante indicaron que  tienen 
conocimiento de la misión, visión, fortalezas y debilidades de la entidad, pero manifestaron 
para que el planeamiento estratégico sea eficiente y óptima para los usuarios o pacientes y 
personal médico y logren los objetivos y metas, se debe implementar el balanced scorecard 
para lograr el éxito de la institución. Según Sosa M. (2016) con resultado de igual similitud 
concluye que la institución educativa Estrellas de Belén, cuenta con un planeamiento 
estratégico, pero no es muy eficiente y recomienda que se debería elaborar el nuevo 







La correlación de Pearson entre ambas variables es de 0.533 y como 0.000<0.05 se 















Sig. (bilateral)  ,000 






Sig. (bilateral) ,000  
N 80 80 




: No existe relación directa entre la perspectiva de aprendizaje y crecimiento y el 
planeamiento estratégico en el centro de salud Calcuta, Lima-2019. 
   
H
a
: Existe relación directa y significativa entre la perspectiva de aprendizaje y crecimiento y el 
planeamiento estratégico en el centro de salud Calcuta, Lima-2019. 
  
Tabla 30 
Grado de correlación entre la perspectiva aprendizaje y crecimiento y el planeamiento 





Chanduvi (2013) llegó a la conclusión que en el centro educativo no cuentan con una 
metodología que mida la eficiencia del avance del planeamiento estratégico institucional, 
recomienda implementar el balanced scorecard para que mida eficientemente el avance de 
tal forma que se logre lo establecido en el plan estratégico a través de un control adecuado. 
 
Respecto al objetivo específico 1, se encontró una relación entre perspectiva financiera y 
planeamiento estratégico. Por otro lado un alto porcentaje de los entrevistados indicaron el 
conocimiento de la distribución de los ingresos de la institución; por lo tanto la aceptación 
estratégica en materia financiera admitirá que mejore la gestion institucional. La institución 
debe mantener su rentabilidad aumentando los ingresos por nuevos pacientes, manteniendo 
los ingresos de pacientes actuales y rebajando costos.  Algo similar de la investigación 
realizada por Carranza, B. & Chanduvi. J. (2013) y concluyó que el 80% de la muestra saben 
de la distribución de los ingresos (perspectiva financiera) de la institución educativa que el 
incremento de los ingresos deben ir de acuerdo al aumento de los alumnos.   
 
Respecto al objetivo específico 2, resultó la existencia de la relación entre la perspectiva de 
clientes y planeamiento estratégico. Un grupo de encuestados indicaron que se deben cobrar 
a los usuarios (pacientes) tarifas a nivel de mercado, Otro grupo apostaron por ser un servicio 
a la comunidad los servicios deben tener una tarifa social, y prefieren que se dé un trato 
preferencial a los usuarios con bajos recursos, la tendencia es mantener el posicionamiento 
en el ámbito de servicio médico y crear valor hacia la comunidad. Al respecto según Lizana 
(2013), con resultados similares sostiene que la perspectiva de clientes crea valor para los 
usuarios, satisfaciendo la demanda y por lo tanto el cliente admite el paga por ello, los 
clientes se sienten satisfechos, y creando valor, con menos reclamaciones y tarifas adecuadas 
según el servicio para el cliente. Según Jiménez, K. (2016), respecto al posicionamiento son 
estrategias dirigidas a gestar y ubicarse en la mente de los clientes sobre el servicio recibido 
en relación con la competencia siendo parte de la segmentación de mercado.    
 
Sobre el objetivo específico 3, se demostró la existencia de una relación a través de la 
perspectiva de procesos internos y planeamiento estratégico. Unos cuantos no conocen, pero 
la gran mayoría conoce y practican los procesos internos, son personal de planta con años 
de experiencia. Además perciben que la institución realiza una buena gestión de servicio a 





informes para tomar buenas decisiones y llegar a las metas formuladas. Al respecto según 
Grajales y Maldonado (2015), con resultados de igual similitud concluye que se debe resaltar 
aquellos puntos de vista que generen una mayor impresión en el proceso interno de la 
organización para controlar y que decisiones se van a llevar a cabo respectos a las metas 
propuestas. También según Valda (2012) en la gestion de procesos internos se debe tomar 
en cuenta la participación del personal en el desempeño de sus funciones, garantizar la 
operatividad de la demanda y satisfacer los requerimientos de los pacientes. 
 
 Respecto al objetivo específico 4, se observa la existencia de la relación entre la perspectiva 
aprendizaje y crecimiento y el planeamiento estratégico, del total de encuestados más de la 
mitad están dispuestos a recibir capacitación y entrenamiento para adquirir mayor 
conocimiento, según ellos para asegurar la capacidad de renovación y actualización en el 
uso de nuevas tecnologías en los servicios. Por otro lado, según Lizana (2013), con 
resultados semejantes concluye que la perspectiva de aprendizaje y crecimiento admite que 
la institución debe garantizar el talento renovándolo a lo largo del tiempo, manteniendo 
estable su existencia. Par lo cual debe conservar y Para ello, hay que considerar lo que debe 
hacer para mantener y crecer su know-how apoyando la productividad y eficacia en los 
procesos. Al respecto, Carranza & Chanduvi (2013), el nivel de capacidades requiere de 
competencias del personal, teniendo como el factor principal de desarrollo el conocimiento; 
la satisfacción y motivación de los trabajadores es la conclusión de proceder que tienen hacia 
el empleo y las metas de la institución; el uso de la tecnología da una ventaja competitiva.  
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